NKM Energia Zrt. — féldgaz egyetemes szolgaltatasi lizletszabalyzat 1. sz. fliggelék

] AZ NKM ENERGIA ZRT. ] o
TELEFONSZAMAI, POSTACIME ES EGYEB ELERHETOSEGEI

Kozponti telefonos ugyfélszolgalat:

Telefonszam: (06-1) 474-9999
(06-20) 474-9999
(06-30) 474-9999
(06-70) 474-9999

Hivhato: hétfé, kedd, szerda, péntek: 8.00-18.00 kézott
cstitértok: 8.00-20.00 kbézott

Gazszivargas bejelentése (éjjel-nappal hivhatd):

Csepeli ErémU Kft. 06 1 278-5460
E.GAS Gazeloszté Kift. 06 93 500-500
E.ON Dél-dunantuli Gazhalozati Zrt. 06 80 424-242
E.ON K6zép-dunantuli Gazhalézati Zrt. 06 80 301-301
NKM Eszak-Dél Féldgazhalozati Zrt. 06 80 440-141
NKM Foldgazhalézati Kit. 06 80 477-333
ISD POWER Kift. 06 25 584-303
MAGAZ Magyar Gazszolgaltato Kft. 06 93 500-500
NATURAL GAS SERVICE Kift. 06 52 953-817
Ozdi Energiaszolgaltato és Kereskedelemi Kft. 06 30 438-2172
Tigaz Zrt. 06 80 300-300

irasos megkeresések elérhetéségei:

Kozponti levelezési cim: 1439 Budapest, Pf. 700
E-mail: ugyfelszolgalat@nkm.enerqgy
Honlap: www.nemzetikozmuvek.hu
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NKM Energia Zrt. — féldgaz egyetemes szolgaltatasi lizletszabalyzat 2. sz. fuggelék

AZ NKM ENERGIA ZRT. UGYFELSZOLGALATI IRODAINAK
ELERHETOSEGE

Az NKM Energia Zrt. ugyfélszolgalati elérhet6ségeinek és nyitvatartasainak teljes listaja a
www.nemzetikozmuvek.hu oldalon talalhato.

ALLANDO UGYFELSZOLGALATI IRODAK

Normal 6tnapos munkahéten a hét minden munkanapjan legalabb napi 6 6ras, - 5 munkanapos
hetet alapul véve — 6sszesen heti 36 oras nyitva tartas, egyik napon 20 6raig.

Békéscsaba Kaposvar Szeged
Budapest Kecskemét Székesfehérvar
Debrecen Miskolc Szekszard
Dunaujvaros Nagykanizsa Szolnok

Eger Nyiregyhaza Szombathely
Erd Pécs Tatabanya
Gyér Salgétarjan Veszprém
Hodmezbvasarhely Sopron Zalaegerszeg

UGYFELSZOLGALATI FIOKIRODAK
Normal 6tnapos, illetve négynapos munkahéten heti két munkanapon, 6sszesen heti 8 éras
nyitvatartas, egyik napon 18 éraig.

Ha munkasziineti nap és pihenénap miatt négynél kevesebb munkanapbdl all a hét, az NKM
Energia Zrt. jogosult az lUgyfélszolgalati fiokirodat a hét egy munkanapjan, 6 éras nyitvatartassal
Uzemeltetni. A médositasrol az NKM Energia Zrt. az érintett munkahetet megel6zden legalabb

30 nappal honlapjan és lgyfélszolgalatan keresztll tajékoztatja a felhasznalodkat.

Abaujszanto Csongrad Hajduhadhaz
Ajka Csorna Hajdunanas
Bacsalmas Csurgo Hajduszoboszlo
Baja Dabas Harkany
Baktaléranthaza Derecske Hatvan
Balassagyarmat Devecser Heves
Balatonalmadi Dombdévar Ibrany
Balatonboglar Dunakeszi Janoshalma
Balatonf’i'J r(?d Edelény Jaszapati
Balmazujvaros Encs Jaszberény
Barcs Enying Kalocsa
Batonyterenye Ercsi Kapuvar
Békes Esztergom Karcag
Bélapatfalva Fehérgyarmat Kazincbarcika
Bgrettyét]jfalu Fiizesabony Kemecse
BI’CSke Gardony Keszthely
Boly GodolI Kisbér
Bonyr_l.éd Gyal Kiskdros
Budadrs Gyomaendrdd Kiskunfélegyhaza
Cegléd Gyodngyods Kiskunhalas
C.eII’clbmblk Gyula Kiskunmajsa
Cigand Hajdubdszérmény Kistelek
Csenger
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Kisvarda
Komarom
Komlo
Kérmend
Készeg
Kunhegyes
Kunszentmiklos
Lenti

Letenye

Mako

Marcali
Matészalka
Matraderecske
Mez6csat
Mez6kovacshaza
Mez6kovesd
Mez6tar
Mohacs

Monor

Mor

Morahalom
Mosonmagyarévar
Nagyatad
Nagykallo
Nagykata
Nagykéros
Nagymaros
Nyiradony
Nyirbator

Oroshaza
Oroszlany
Ozd

Paks
Pannonhalma
Papa

Paszté
Pécsvarad
Pilisvorosvar
Polgardi
Putnok
PlUspokladany
Rackeve
Rétsag
Sarbogard
Sarkad
Sarospatak
Sarvar

Sasd
Satoraljaujhely
Sellye

Siofok

Sumeg
Szarvas
Szécsény
Szeghalom
Szentendre
Szentes
Szentgotthard
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Szentlérinc
Szerencs
Szigetszentmiklos
Szigetvar
Szikszo

Tab

Tamasi

Tapolca

Tata

Tét

Tiszafoldvar
Tiszafilred
Tiszakécske
Tiszaujvaros
Tiszavasvari
Tokaj

Tolna
Torokszentmiklos
Tura

Vac

Varpalota
Vasarosnamény
Vasvar

Vecsés

Zahony
Zalaszentgrot
Zirc
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NKM Energia Zrt. féldgaz egyetemes szolgaltatasi lizletszabalyzat 3/a. sz. fliggelék

Foldgaz felhasznal6 azonositoja:
Felhasznalasi hely azonositéja:

AJANLATKERES FOLDGAZ EGYETEMES SZOLGALTATAS IGENYBEVETELERE
Alulirott (Ajanlatkérd)

Név! / Megnevezeés?: ........cccccevvveeeeiiuveeeeennnn.

Szlletési hely € id0, aNYja NEVEL: .......ccuiiiii ettt e st e et e e s ste e ss e e e teeesteeesseeeanteesnteeenreeenees
LaKCIML / SZEKNEIYZ: ...ttt ettt et e et e e e et e e e s et b e e e e et e e e e eab e e e e etbeeeesbbeeeeabaeaeaatteeaearees
AdOSZAMLZ: i

ezuton bejelentem, hogy az NKM Energia Zrt.-t6l foldgaz egyetemes szolgaltatast kivanok igénybe venni. Kérem
az NKM Energia Zrt.-t, hogy sziveskedjen a szolgaltatasra szerz6déskotési ajanlatot tenni.

Kérem az elosztohal6zat-hasznalati szerz6désem NKM Energia Zrt. mint megbizott altal torténé kezelését.
Tudomasul veszem, hogy az NKM Energia Zrt. irasbeli megbizasom alapjan az elosztéhal6zat-hasznalati
szerz8dés megkotésével kapcsolatos Ugyintézés soran az illetékes foldgazelosztonal a nevemben eljar, és
ennek soran a szerz6dés megkotéséhez szilkséges személyes adataimat az NKM Energia Zrt. az illetékes
foldgazeloszté részére atadja.

1. Ajanlatkérés oka
O uj bekapcsolas O felhasznalovaltozas O kereskedévaltas

2. Foldgazfelhasznalas célja

O lakossagi célu felhasznalas: természetes szermély sajat haztartasa (egy felhasznalasi helyet képez6
lakoépiilet, lakas, idiil6, hétvégi haz, lakossagi célra hasznalt garazs) fogyasztasa céljara vasarol féldgazt, ES a
vasarolt foldgazzal nem folytat jovedelemszerzés céljabdl gazdasagi tevékenységet

O fogyasztoi k6zosség (lakossagi célu felhasznalasa): a lakoéplletben a miiszakilag megosztott, 6nalld lakasok
szama meghaladja az épiiletben 1&év6 6nalld nem lakas céljara szolgald helyiségek szamat, ES a foldgaz
vasarlasa a lakoépllet kdzds fogyasztasanak céljara torténik

O nem lakossagi célu felhasznalas: a foldgaz vasarlasa a fenti esetek egyikének sem felel meg

3. Kapcsolattartas
Ertesitési CIML2 (ha eltér a 1aKCIMIG! / SZEKREIVESI): ...vvveeierveeesereeeesetiee e e setae e e s ebee e e s et e e s sbae e e s eabae e e s eabaaeeeraeaesanrreeeenees

E-mail-cim* .........cccoeeneene.
A telefonszéam / e-mail-cim megadasaval az Ajanlatkéré hozzajarul, hogy vele az NKM Energia Zrt. a kapcsolatot telefonon /

elektronikus uton tartsa.

4. Felhasznalasi hely adatai

L0710 1 ST S ST P TP PTPUPROPPP
MErESI PONt @ZONOSIIOTZ 5. ....iiiiiiiii ittt e et e e e eatae e srree s
Hasznalat jogcime?2: tulajdonos I bérls O egyéb
Méréberendezés(ek) gyari szama és allasa (Kérjiik, jelélje X-szel, ha nincs méréberendezés.)
Sorszam Méré gyari szam?*? Mérdallas'? Datum??
1.
2.

Felhivjuk a figyelmet, hogy az NKM Energia Zrt. jogosult a féldgazelosztoé helyszini ellenérzésének eredménye alapjan az
adatokat médositani.

Varhato éves felhasznalas: .............. m3/év (Kérjiik, jelolie X-szel, ha nincs méréberendezés.)

Elszamolas/Szamlazas modja (Kérjik, hagyja resen, ha nincs gézméré.)
O egyenletes részszamlazas 0 hémérsékletfliiggd részszamlazas [ diktalas

Az NKM Energia Zrt. 20 m3h vagy azon feliili névleges teljesitményl gazmérével rendelkez6 felhasznalasi helyek
esetében havi elszamolast alkalmaz.

7. Szamlakiildés maédja

A korszerl, papirmentes elektronikus szamla elényei:

4 szamlajat barhol és barmikor megtekintheti

4 nincs kézbesitési id6, a szamla megérkezésérél e-mailben értesiti a rendszer

4 kornyezetkimélé
O elektronikus szamlat kérek az alabbi €-Mail-CIMIE: .........c.civiiiiiiiiiii e
(Nyilatkozat hianyaban az NKM Energia Zrt. papir alapu szamlat kiild.)
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NKM Energia Zrt. féldgaz egyetemes szolgaltatasi lizletszabalyzat 3/a. sz. fliggelék

8. Szamlakiegyenlités (fizetés) médja
O utalas vagy bankkartyas fizetés

O postai szamlabefizetési megbizas (fehér csekk) (Kizardlag lakosséagi célii felhasznélas és papir alapt szamla
esetén valaszthaté.)
Csoportos beszedési megbizassal térténd fizetés a szerz6déskétést kbvetben kezdeményezhet6 a szamlavezet6 pénzintézetnél
az NKM Energia Zrt. azonositéjaval (A10897830) és a szamla 3. oldalan talalhaté felhasznalé azonosité szammal.

9. Rendelkezés tulfizetés kezelésérdl
O Kérem, hogy ha az elszamolas eredményeként a szerzédéses folydszamlamon 3000 forintot meghaladd
tulfizetés keletkezik, annak 6sszegét az NKM Energia Zrt. a kdvetkez6 esedékes szamla(i)m fizetendd
6sszegébdl vonja le. (Nyilatkozat hianyaban az NKM Energia Zrt. a tulfizetést 8 napon beliil visszafizeti.)

10. Szolgaltatas igényelt kezdeti idépontja: 20....... év .............. hé .. nap

11. Fizet6 adatai (ha nem azonos az Ajanlatkérével)
NEVL / IMEONEVEZES?: ...t ettt et e et e et e e et e e e e et e e e et b e e e e etae e e e eabaeeeeesbaeeesbaeaeeantaeeesasteeeeasees

SzUletési hely €S id0, aNYjA NEVEL: .......ccuiiiii ettt s et e et e e s tte e snte e e teeesteeesseeeanteeanteeenneeenees
LaKCIMYL / SZEKNEIYZ: ...ttt e e et e et e e e e et e e e et e e e e ettt e e e e eab e e e e et ae e e e etaeaeaatbaeaearaes
Ve Lo T 7.2 o PSR STRR
Nyilvantartasi szam (pl. CEGIEGYZEKSZAM) 2. ... .ciiiiiieii ittt e e st esste e st e e teeessaeesneeeanneas

Kapcsolattartasi @-Mail-CiM ™. .. .. .oi oottt e e st e e st e e e te e e ste e e ssbeeesbeeateeessneessaeeannes

Felhiviuk a figyelmet, hogy az egyetemes szolgaltatasi szerz6dés megkotéséhez, ha az Ajanlatkéré a
felhasznalasi helyet bérl6ként vagy egyéb jogcimen hasznalja (3. pont), az ajanlatkéréshez sziikséges a
felhasznalasi hely tulajdonosanak kapacitaslekotési jog atadasara vonatkozd nyilatkozatat csatolni, vagy a
kapacitaslekotési joggal vald rendelkezést egyéb modon igazolni. Ez esetben tovabba az NKM Energia Zrt. az
Ajanlatkérd kikapcsolasra okot adé dijtartozasaval (lejart tartozasaval) 6sszefliggé adatait a tulajdonos részére
— a kapacitaslekotési jog késdbbi érvényesitése érdekében — az erre vonatkozo, Uzletszabalyzatban részletezett
adatkezelési hozzajarulas benyujtasat kovetéen tovabbitja.

A szerzddéskotéshez kapcsolodd informaciok, igy kilondsen az altaldnos szerz6édési feltételek a
www.nemzetikozmuvek.hu honlaprél letdltheték.

Felek kijelentik, hogy a kozdlt adatok mindenben megfelelnek a valésagnak.

Ajanlatkérd Fizet6
ha nem azonos az Ajanlatkérével

A foldgaz egyetemes szolgaltatas biztositasa, az egyetemes szolgdltatasi szerzédés teljesitése keretében kezelt személyes adatokra
vonatkozd tajékoztatast a www.nemzetikozmuvek.hu honlapon és az (gyfélszolgalati irodainkban elérheté Altalanos Adatkezelési
Tajékoztatoban taldlhatia meg. Az lgyintézés soran készitett hangfelvétellel dsszefliggésben kezelt személyes adatokra vonatkozo
tajékoztatast a www.nemzetikozmuvek.hu honlapon és az uUgyfélszolgdlati irodainkban elérheté Hangfelvétel Rogzitésére Vonatkozo
Adatkezelési Tajékoztatéoban taldlhatja meg.

Az NKM Energia Zrt. megbizasabdl az ligyfélszolgalati feladatokat az NKM Ugyfélkapcsolati Kft. latja el.

12 A f5ldgaz egyetemes szolgaltatasi szerz6dés megkotéséhez sziikséges adat, ezért e célbdl az Altalanos Adatvédelmi Rendelet (GDPR) 6.
cikk. (1) bek. b) pontjaban és/vagy a 2008. évi XL. torvény 36. § (1) bek. a) és n) pontjaban foglaltakra figyelemmel ezen adatot kérjiik megadni
(Mermészetes személyek, 2nem természetes személyek esetén). | 3 Visszafizetés (8. pont) esetén pénzintézeti visszautalashoz megadasa
kételezd. | 4 Onkéntesen megadhato, az érintett személy hozzajarulasaval kezelt adat. | 5 A szamla 3. oldalan, a mérési pont azonosité utan,
zardjelben szerepl6 szamsor. Uj bekapcsolas esetén a foldgazelosztéval megkétdtt csatlakozasi szerzédésben talalhato.
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NKM Energia Zrt. féldgaz egyetemes szolgaltatasi lizletszabalyzat 3/b. sz. fliggelék

Foldgaz atadas - atvételi nyilatkozat
felhasznalévaltozas bejelentéséhez

Atado (EIKOIOZE) FRINASZNAIG NEVELZ: ..ot s e st s et s e et e s e s e e et s s e s ne st ene st e e st ane et aneesnessane st s s neensntansneansnens
mint O tulajdonos O bérlé E0 @YD e jogcimen®2 hasznalo.
Sziiletési nevet: ........ooooiiiiiiiii | Anyja neve’:
Sziiletési helye és ideje’:
Adoszama? ...
Lakhelye' /Székhely cime?:
ETtESIIEST CIMEY 2. ..o.oocvev ettt ettt a e s s a e s a e s b st s s s e s et st b s bt s b st s et s b sttt ettt
Telefonszama2 ..................... | Bankszamlaszama?: ...
Felhasznald azonositd szama2: .............ccccceveeeieiiinnnennn. | E-mail-cime®**:

.. | Nyilvantartasi szama (pl. cégjegyzékszam)

Felhasznal6 elhalalozasa esetén megadandé adatok

EINUNYE FEINASZNAIG NEVEL: ........eeeeieeeeeee ettt ettt ettt ettt e et se et et e se et et e s et ese et et et e s et ese s et ese s et ese s et ese et ebese et etess st etenessatens
mint O tulajdonos O bérlé C QYD et jogcimen! hasznalo.
Sziiletési nevel: ........o.ooiiiiiiiiiie | Anyja neve’:
Sziiletési helye és ideje’: ...............
Elhalalozasi év': .............. hénap:

.............................. NaP: «.vneeieeeennnnn

AZ €lNalAI0OZAST DEJEIBNTIE NEVEYL: ........eieeieieecee ettt ettt ettt et et e e et et et et et e s et et et et ese st et es e s et ete et esete et etere et etese et etete s atereea

[T VT o g T= AP

ALVEVE FEINASZNAIO NEVELZ: ...ttt et s e e st s et s et s s s st s et n st en st n st en s s st ens st ns e s s st aneesanseeas
mint O tulajdonos O bérlé O egyéb ............. .. jogcimen®? hasznalo.
Sziletési Nevel: ........coooeiiiiiiiiee | Anyja neve:
SZUIBTEST NEIYE ES IUEJEY: ....eeeeeeeeeeeeeeeteeeeee ettt ettt ettt et et e s e e et e s e se e s et e e s s e s e e e et ese et et ese et et ese s et ese s et eseasasessasesenessetessssatensatere e atns
AdOSZAMAMZ: ..o | Nyilvantartasi szama (pl. cégjegyzekszam) 12 . ........cccovvivvrierereeiereeeeeee s
Lakhelye'/Székhely cime?
Ertesitési Cime™:........ccc.ovueveveeeeeeeeeeceee e

Telefonszama?: .............ccoeevieiiiiieeeeeci, | E-MaIl-CIME S, .ottt

Felhasznalasi hely cime'?:
Mérési pont azonosito2:
Méréberendezés(ek) gyari szama és atadaskori allasa (Kérjiik, jelélie X-szel, ha nincs méréberendezés.):

Sorszam Méré gyari szam?'? Mérdallas'? Datum?? Megjegyzés
1. ......................................................................................................................................................................
2. ......................................................................................................................................................................
3.

Felhivjuk a figyelmet, hogy az NKM Energia Zrt. jogosult a féldgazeloszté helyszini ellenérzésének eredménye alapjan az adatokat modositani.

Az Atadé felhasznalo kijelenti, hogy a megjeldlt felnasznalasi helyen a féldgazszolgaltatas igénybevételével felhagy (elkéltdzik stb.)
ezért a jelen okirat alairasaval az NKM Energia Zrt.-vel fennallé egyetemes szolgaltatasi szerzédését felmondja.'? Az Atadé
felhasznalé a fentiekben k6zolt mérdallas(ok)ig az annak megfeleléen késziilt eldleg- és végszamla kiegyenlitését vallalja. Ha az
Atadé felhasznalonak a terilletileg illetékes féldgazelosztéval megkététt elosztéhaldzat-hasznalati szerzédését az NKM Energia Zrt.
kezeli megbizottként, az Atadé felnasznalé a jelen okirat alairasaval az elosztéhalézat-hasznalati szerzédését is felmondja, és kéri
az NKM Energia Zrt.-t, hogy ezzel kapcsolatban jarjon el.

Az Atvevé felhasznalé kijelenti, hogy az NKM Energia Zrt.-t6l a foldgaz egyetemes szolgaltatast a fentiek szerinti
méroallas(ok)tél kivanja igénybe venni, az NKM Energia Zrt.-nél e nyilatkozat kitoltésével egy idében egyetemes
szolgaltatasi ajanlatkérést tesz.

Az Atvevd felhasznalé mint vélelmezett 6rokds / mint az elhaldlozéassal érintett felhasznalasi hely hasznalatara érokési statusz
hianyaban is jogosult személy kijelenti tovabba, hogy az egyetemes szolgaltatasi szerz6dés vele torténd megkotésébél eredéen, az
egyéb szerz6déskotésre jogosultakkal szemben minden felelésséget vallal. Vallalja tovabba, hogy amennyiben a végleges
hagyatékatadd végzés alapjan a megjeldlt felhasznalasi helyet érintéen tulajdonosvaltozas térténik, azt a hagyatékatado végzés
véglegessé valasatdl szamitott 15 napon belil bejelenti.

Felek kijelentik, hogy a k6zdlt adatok mindenben megfelelnek a valésagnak.

Atadé felhasznalé / a Felhasznalé elhaldlozasat bejelents személy Atvevé felhasznalé

12 A felhasznalasi helyen a felhasznalé személyének megvaltozasaval kapcsolatos ligyintézéshez sziikséges adat, ezért e célbdl az Altalanos
Adatvédelmi Rendelet (GDPR) 6. cikk. (1) bek. b) pontjaban és/vagy a 19/2009. (1.30.) Korm. rendelet 23/B. § (2), (4) és (7) bek.-ében foglaltakra
figyelemmel ezen adatot kérjik megadni. (‘természetes személyek, 2nem természetes személyek esetén). | 3 Pénzintézeti visszautaldshoz megadasa
koételezé | 4 Megadasa esetén az NKM Energia Zrt. a kapcsolatot jogosult elektronikus Gton tartani. | 5 Onkéntesen megadhatd, az érinett személy
hozzajarulasaval kezelt adat. | ¢ A szamla 3. oldalan, a mérési pont azonosité utan, zardjelben szereplé szamsor.
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\/— Nemzeti r 7
/N Kozmvek
vonalkod
Foéldgaz felhasznaléazonosito:
Felhasznalasi hely azonositéja: L _

Megrendelés foldgazszolgaltatas végleges megsziintetésére
egyetemes szolgaltatasi és elosztéhalozat-hasznalati szerz6dés felmondasaval

Mérési pont azonositd (POD) .........ccceuvmriiiieriniciirr e eaeas

Felhasznal6 adatai

FEINASZNAIO NEVEL: ... it oot e et e ettt ettt e e et et e et e
AANYJA BV ittt e ettt et e a e e e e e e
Szlletési helyl: ... SZUIetéSi idBY: ...
Telefonszam?: ........coovviiiiiiiiii E-mail-Cim2: oo
Nyilvantartasi szam (pl. cégjegyzékszam)3: ............ccooeeiviiininieinnnn.n. AdOSZAMS: ...
Levelezési cim: ............... IrANYITOSZAM, ..ot telepllés,
............................................................ utca, Ut, tér ............... hazszam (épulet/emelet/ajto)

Szamlafizet6 adatai (abban az esetben kell kitolteni, ha eltér a felhasznalo6tol)

FIZEtO MV ..o e e e e e e
YN Y =W 1=V P
Szlletési helyl: ... SzUletési idBY: .. ..o
Telefonszam?: .........ccooooeiiiiiiiie e, E-mMail-CimZ: .o
Nyilvantartasi szam (pl. cégjegyz€kszam)3: ............c.cceeviiiiiieeennnnn.. AdOSZAMS: ...
Levelezési cim: ............... IFANYITOSZAM, ..o e telepllés,
............................................................ utca, Ut, tér ............... hazszam (épulet/emelet/ajto)

Kapcsolattartd neve és telefonszama: ......... ...
Felhasznalasi hely adatai:

............... IrAnyitdszam, .........ccocoeeiviiiiiii e telepllés,
............................................................ utca, Ut, tér ............... hazszam (épulet/emelet/ajto)

Kérjik, adja meg a felhasznalasi helyen talalhatd, megszintetendé gazmerd(k) gyari szamat és aktualis méréallasat:

Méré gyari szama Méréballas Datum Megjegyzés
m3
m3
Elérefizetés mérével rendelkez6 felhasznalasi hely [ Mérénélkiili (atalanydijas) felhasznalasi hely: [

Jelen megrendelés alairasaval kezdeményezem a gazszolgaltatas végleges megsziintetését.

Felel6sségem tudataban kijelentem, hogy a féldgazszolgaltatasnak a jelen megrendelésem alapjan a fenti felhasznalasi
helyen torténé megsziintetése mas személy(ek) jogszabalyi vagy mas jogait, jogos érdekeit nem sérti, mas személy(eke)t
a felhasznalasi hely birtoklasaban nem akadalyoz vagy haborit.

Tudomasul veszem, hogy ezen nyilatkozatom esetleges megalapozatlansagabol eredd mindennemi
jogkovetkezmeényeket, polgari jogi és/vagy blintetéjogi felelésséget teljeskorlien viselni tartozom, illetve a jogaiban sértett
harmadik személlyel/személyekkel torténd esetleges jogvitakat koteles vagyok rendezni.

A szamlan megtalalhaté, kotelezéen toltendod ! Természetes személynél a 2008. évi XL. térvény 36. § (1) bek. alapjan az adatszolgaltatas koételezd,
gazdalkodo szervezetek esetében nem tdltendd.| 2 Id6pont egyeztetés céljabdl célszerd kitdlteni.| 3 Csak cégek esetében toltendd.
Kérjlk, a nyomtatvanyt az alairasok kivételével olvashatdéan, nyomtatott bettikkel téltse ki!
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NKM Energia Zrt. féldgaz egyetemes szolgaltatasi lizletszabalyzat 3/c. sz. figgelék

Fontos megjeqyzések

e A géazszolgaltatas végleges megszintetésével egyidejlleg az egyetemes szolgaltatasi és elosztohalézat-
hasznalati szerz6dés is megszinik.

e A gazszolgaltatas végleges megszintetése nem ingyenes, dijait az illetékes foldgazelosztd mindenkori dijszabasa
tartalmazza.

o A gazmérd(k) véglegesen leszerelésre kertl(nek).

o A gazmérd el6tti vezeték nyomasmentesitésére annak megrendelése utan kerilhet sor. A megrendelés a helyszini
szemlét kdvetben adott arajanlat alapjan készil (épllet/falak bontasa esetén kotelezd). A felhasznalé tulajdonaban
lévd, lezaras utani vezetékszakasz nem marad nyomas alatt. Ezen és esetleges egyéb (pl. féldmunka)
megrendelésekkel kapcsolatosan kérjik, érdeklédjon az illetékes foldgazelosztonal.

Kuldn felhivjuk figyelmét, hogy jelen megrendelés érvényessége 60 nap. Abban az esetben, ha a felhasznélénak felrohatd
okbdél nem lehet elvégezni a munkat, a megrendelés automatikusan érvényét vesziti.

Nyilatkozat

A leszerelési mérdallas(ok)nak megfeleléen késziilt végszamla kiegyenlitését és a gazmérd leszerelésének, illetve a
féldgazszolgaltatas végleges megszintetésének minden felmerilé koltségét vallalom. Tudomasul veszem, hogy a
féldgazszolgaltatas esetleges késébbi visszaallitasanak feltétele a vonatkozé koéltségek megfizetése.

Felhasznalo alairasa Fizet6 alairasa

A foldgaz egyetemes szolgaltatas biztositasa, az egyetemes szolgaltatasi szerzédés teljesitése keretében kezelt személyes adatokra
vonatkozé tajékoztatast a www.nemzetikozmuvek.hu honlapon és az iigyfélszolgalati irodainkban elérheté Altalanos Adatkezelési
Tajékoztatoban taldlhatia meg. Az ligyintézés soran készitett hangfelvétellel dsszefliggésben kezelt személyes adatokra vonatkozoé
tajékoztatast a www.nemzetikozmuvek.hu honlapon és az (igyfélszolgalati irodainkban elérheté Hangfelvétel Rogzitésére Vonatkozé
Adatkezelési Tajékoztatoban talalhatja meg.

Az NKM Energia Zrt. megbizasabdl az tigyfélszolgalati feladatokat az NKM Ugyfélkapcsolati Kft. latja el.
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732/2009. szamu MEH hatarozat

Az NKM Energia Zrt. mint egyetemes szolgaltatéi engedélyes
ugyfélkapcsolati szolgaltatas-minéség elvart szinvonalanak és
minimalis mindéségi kovetelményének meghatarozasa
Szinvonalmutaték

2020. augusztus 1.
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Targy: A Févarosi Gazmiivek 2Zrt., mint egyetemes szolgaltatéi engedélyes
ligyfélkapcsolati szolgaltatas-mindség elvart szinvonalanak és minimalis
minéségi kvetelményének meghatarozasa.

A foldgazellatasrol sz616 2008. évi XL, térvény (a tovabbiakban: GET) 127. § 1) pontjaban foglalt
hataskérében eljarva a Magyar Energia Hivatal (a tovabbiakban: Hivatal) meghozta a kévetkez

HATAROZATOT:

1. A Hivatal a F6varosi Gazmiivek Zrt., 1081 Budapest, Koztarsasag tér 20., (a
tovabbiakban:  Engedélyes) egyetemes szolgaltatéi  engedélyesi tevékenysége
folytatdsanak minimalis minbségi kovetelményeit, elvart szinvonalat, valamint a
felhasznalékkal valé kapcsolattartis modjara vonatkozé minimalis kovetelményeket jelen
hatarozat A. melléklete szerint allapitja meg az Engedélyes miikddési engedélyében
foglalt teriileten 16v6 valamennyi felhasznalé tekintetében.

2. Az Engedélyes a jelen hatirozat A. mellékletében (igyfélkapcsolati szolgaltatas-minSség
minimalis minGségi kévetelményei és elvart szinvonala) meghatirozott mutatészamokrdl
a B. melléklet (beszdmol$ jelentés az tigyfelkapcsolati szolgaltatds-minéség minimalis
mindségi kovetelményeirdl és elvart szinvonalaré6l) szerint kételes jelentést tenni a C.
melléklet (Adatmegbizhatésag, birsag, adatszolgéltatassal kapcsolatos el6irasok) szerinti
kévetelményeknek eleget téve.

3. A 4. pontban foglalt kivétellel a jelentést évente kell megadni a targyévet kovetd év
marcius 31-ig, els6 izben - ugyancsak a 4. pontban foglalt kivétellel - 2011. marcius 31-ig.
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4. Az SZ1.2. mutatészam esetében a jelentést a 2010. és a 2011. évekre vonatkozoéan
félévente kell megadni a félévet kovetd 10. munkanapig, elsd izben 2010. jalius 14-ig.
2012-t61 kezdédden a jelentést ezen mutatészdmok vonatkozdsaban negyedévente kell
megadni, a negyedévet kdvetd 10. munkanapig, elsé izben 2012. aprilis 13-ig.

5. A jelentéstételi kotelezettségnek a Hivatal Energiainformaciés Adattaran keresztil, az
Adattar hasznalatira vonatkozo tajékoztatisban leirt modon kell eleget tenni.

6. A minimélis min8ségi kovetelmények nem teljesitése esetén a Hivatal birsagot szabhat ki.

7 Jelen hatirozat mellékletei a hatarozat rendelkezd részének elvalaszthatatlan részét
képezik.

8. Jelen hatarozat 2010. januér 1-t8] hatdrozatlan ideig érvényes.

9. A Hivatal a 2010. I. negyedévre vonatkozo6 adatszolgaltatas megbizhatésagat nem fogja
vizsgalni.

10. A Hivatalnak egyéb eljarasi koltség megtéritésérél nem kellett dontenie, mert az eljaras
soran ilyen koltség nem meriilt fel.

II.

Kozzététel

1

A Hivatal intézkedik a hatdrozatnak a honlapjan tortén6 kozzétételérl.
I11.
Jogorveslat

A hatarozat ellen birésagi feliilvizsgalatnak van helye a kozléstSl (kézbesitéstdl) szamitott 30
(harminc) napon beliil, a keresetet a Févarosi Birésagnak cimezve a Hivatalhoz kell beny(jtani. A
keresetnek a végrehajtasra halaszté hatalya nincs. A kézigazgatasi tigyekben eljard birosag - az
iigy érdemére ki nem hat6é eljarasi szabaly megsértésének kivételével - jogszabalysértés
megallapitasa esetén a kézigazgatasi dontést hatélyon kiviil helyezi, és sziikség esetén a hatésagot
Uij eljarasra kotelezi, vagy a hatarozatot megvaltoztatja.

IV.
INDOKOLAS

A GET hatélyba 1épésével a kettds — koziizemi és szabadpiaci — modell megsziint, €s
megvalésultak a teljes piacnyitds megteremtésének a feltetelei.

Az 1j modellben az elosztdi és kereskedelmi funkcidk szétvalnak, ezért az igyfélkapcsolati
szolgaltatis-min6ség minimalis mindségi kovetelményeit az elosztoi és az egyetemes szolgaltatdi
engedélyesi tevékenységeknek megfeleléen kellett megfogalmazni. Ennek megfeleléen keriil
kiadasra jelen hatarozat A., B., és C. melléklete.
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Az A. mellékletben megfogalmazott kévetelmények alkalmasak az tigyfélkapcsolati szolgaltatas-
mindség minimélis mindségi kovetelményeinek és elvart szinvonaldnak meghatdrozasara. A B.
melléklet irja elé a mutatok szdmitasanak mdédjat, és a mutatékhoz kapcsolodo adatszolgaltatasi
kotelezettség formai és tartalmi kévetelményeit. Az Engedélyes felé az adatszolgaltatisi
kotelezettség teljesitésével kapcsolatos kévetelményeket a C. melléklet hatarozza meg. A
mellékletekben foglaltak mind az Engedélyes, mind a felhasznalok érdekét szolgaljak azzal a
céllal, hogy minden érintett szamara egységes értelmezést, hatékony elbiralast tegyenek lehet5vé.
A teljesitésrél adott jelentések alapjan valik lehetdvé az Engedélyes felhasznalok felé nydjtott
szolgaltatasi szinvonaldnak megitélése, valamint az Engedélyes tevékenysége folyamatos
javitasanak 6szténzése.

A felhasznalok érdekében a Hivatal a GET egyes rendelkezéseinek végrehajtasardl sz616 19/2009.
(1.30.) Korm. rendelet (a tovdbbiakban: Vhr.) 149. § (1) bekezdése alapjan kidolgozta az
engedélyesek tevékenységi korének megfelel$ — altalanos, tovabba egyedi felhasznaldkat érintd —
mindségi mutatokra vonatkozo javaslatat, figyelembe véve a hazai és nemzetkdzi tapasztalatokat.
A szabélyzat tervezetét az engedélyeseknek, valamint a fogyaszt6i érdekképviseleti
szervezeteknek 2009. méajus 12-én megkiildte véleményezésre, 2009. majus 22-i hozzaszolasi
hataridével.

A hatéridére beérkezett vélemények tételesen mérlegelésre és elbiralasra kertiltek, amelynek
eredményérdl mindegyik hozzdsz616 tajékoztatast kapott, és ahhoz kapcsoltan — a vélemények
lehet6ség szerinti figyelembevételével — a Hivatal 2009. augusztus 7-én, 2009. augusztus 24-i
hozzasz6lasi hataridével az érintett engedélyeseknek, valamint a fogyasztéi érdekképviseleti
szervezeteknek véleményezésre kiadta az 1. tervezetre érkezett észrevételek tervezettel
Osszefésiilt és a Hivatal allasfoglaldsaval kiegészitett valtozatat, valamint a szabalyzat
tervezetének 2. valtozatit. Ezzel egyidejiileg a Hivatal honlapjan is kézzétette a 2. tervezetet,
vitara bocsatva azt.

A Hivatal a 2. tervezetre beérkezett vélemények mérlegelését és elbiralasat kovetben, az azokra
adott valaszokkal 6sszhangban készitette el a 3. tervezetet, ujabb egyeztetés végett. Az 1ijabb
egyeztetésre — az engedélyesek kérésének eleget téve — személyes konzulticié keretében keriilt
sor 2009. oktéber 1-jén. A konzulticira szélé meghivét elektronikus és postai uton 2009.
szeptember 24-én kiildte ki a Hivatal. A meghivé mellékletét képezte a szabalyzat 3. tervezete.

A harom lépésben fejlesztett szabalyozas tervezet alapjan a Hivatal 2009. oktéber 7-én hivatalbsl
eljarast inditott a kozigazgatisi hat6sagi eljaras altalanos szabalyair6l sz616 2004. évi CXL.
torvény (a tovabbiakban: KET) 29. § (1) bekezdésének megfelelden, melyr]l az érintett
engedélyeseket 2009. oktéber 14-i kelettel irasban értesitette. Az értesités mellékletét képezte a
szemeélyes konzulticion elhangzottakrdl készitett jegyzékdnyv.

A Hivatal aziltal, hogy a 2010. I. negyedévre vonatkozé adatszolgaltatds megbizhatésagat nem
szandékozik vizsgilni, megfeleld id6t kivdn biztositani egy atmeneti id8szakban az
Engedélyesnek a kovetelmények teljesitéséhez sziikséges miiszaki, technikai és személyzeti
fejlesztések elvégzésére. A Hivatal részére jogszabaly nem ir elé a szolgéltatdsmindségi
kovetelmények bevezetésére hataridét, ezért a negyedéves felmentés nem iitkdzik jogszabalyba.

A leirtak alapjan megallapithat6, hogy a Hivatal a nyilvanossag és atlathatésag elvének fokozott
figyelembevételével folytatta le az iigyfélkapcsolati szolgaltatds-mindség minimalis minéségi
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k&vetelményeinek és elvart szinvonaldnak meghatdrozasara vonatkozé hatdrozat eldkészitését, és
adja ki a jelen hatarozatot.

% %k 3k

Uj jogszabalyok (GET, Vhr.) hatalyba 1épésével megvaltozott a jogi és szabalyozasi kornyezet,
ezért az ligyfélkapcsolati szolgaltatds-mindség minimalis mindségi kovetelményeinek és elvart
szinvonalanak meghatarozisara a Hivatal Wj eljarasban, 1j koévetelményeket hatdroz meg. A
Hivatal utalni kivan arra, hogy az 4j jogszabalyok megvaltozott terminol6giat tartalmaznak,
megvaltozott egyes szerzédések tartalma, eljarasi hataridék modosultak, stb.

A Hivatal a jogszabalyi kornyezet valtozdsan tulmenden figyelembe vette a CEER (Eurdpai
Energia Szabalyozdk Tanacsa) 2005. évi 3. és a 2008. évi 4. Benchmarking jelentésében
foglaltakat is. A jelentés felvetette, hogy liberalizalt piaci viszonyok kozott kell-e mindségi
kovetelményeket megallapitani. A jelentés megallapitotta, hogy a kezdeti szakaszban a verseny
korlatozott, gyakran kevés a szerepld és a verseny nem mindenkire terjed ki, ezért az egyetemes
szolgaltatok szamadra is indokolt a mindségi kovetelmények felllitasa. Az egyetemes szolgaltatok
és az elosztoi engedélyesek specidlis ellatasi kotelezettséggel rendelkezd, a lakossagi fogyasztok
ellatasara vonatkozo kiilsnds szabalyok betartdsara kételezett piaci szereplok. Ezért a nagyszamu,
viszont kis alkuer6t képvisel6 egyetemes szolgaltatasra jogosult felhasznalok érdekeinek vedelme
érdekében az engedélyesek altal végzett tevékenységhez igazodé mértékben és tartalommal
szitkséges a minimalis mindségi kovetelmények meghatarozasa.

k ok ok

Az Engedélyes a Hivatal ,Ugyfélkapcsolati szolgaltatis-mindség” targyu, 1. és 2. tervezetére
2009. majus 22-ig, illetve 2009. augusztus 24-ig nyilatkozatot tehetett. A tervezet 3. valtozataval
kapcsolatos alldspontjat személyesen adhatta eld a 2009. oktdber 1-jén tartott konzulticion. Az
Engedélyes jelen hatarozat indokolasiban részletesen nem hivatkozott észrevételeit a Hivatal a
hatarozat meghozatala soran figyelembe vette. Az Engedélyes kévetkezd észrevételeit a Hivatal
az alabbi indokok alapjan nem, vagy nem egészében fogadja el:

Sz1. mutatdcsoport:

SZ1.1.: A tirsasag a dokumentalt felhaszniléi megkeresések esetén nagy figyelmet forditott a
multban a kapcsolddé mindségeélok teljesitésére, igy a fogyasztoi kiszolgdlds szinvonalanak
emelésére. A korabban érvényben Iévé 20 napon beliili valaszadasi elirast teljesitve komoly
elékésziileteket tett annak érdekében, hogy 2009. julius 1-jétl a 15 napos érdemi valaszadasi
célnak megfeleljiink. Ez a valtoztatss a fogyasztok érdekében torténik és megelégedésiikre
szolgal. Véleménye szerint, ha a dokumentélt felhasznaloi megkereséseknél 90%-ban 12 napon
beliil sziikséges érdemi valaszt adni a fogyaszté megkeresésére, akkor nem sokkal t6bb, mint 12
napos iigyintézési idét feltételeznek, amely a mostanihoz képest 15%-kal tobb eréforrasigényt
jelent, melynek becsiilt kéltsége éves szinten 50-70 milli6 Ft.

A Hivatal allaspontja: A Hivatal tapasztalata, hogy az eléirt 15 nap akkor teljesithetd az
engedélyesi gyakorlatban, ha 12 nap alatt a valaszadasok legaldbb 90%-a megtorténik. Ennél
kisebb % esetén az utolsé 3 napra halasztott valaszoknal az érdembeli vilaszadds min8ségét is
negativan érint(het)i a 15 napos hataridé betartasi kényszere. A 12. nap teljesitési % ellendrzeése
az idékozi kontroll szilkségességét hangsilyozza a rendelet betarthatésiga érdekében. A
tapasztalat szerint 12 nap alatt teljesitett 70% mellett 15 nap alatt csak 80% teljesithet6. Ha
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azonban 12 nap alatt 92% feletti a teljesités, 15 nap alatt 95% feletti teljesités érhetd el. A
minimalis minéségi kévetelmények nem azonosak a birsdgolasi szinttel, amelyek 5%
alulteljesitést tesznek lehetévé pénziigyi k&vetkezmények nélkiil. A Hivatal a mutatéhoz
kapcsolddd birsagolési szintet a 2010. évre (atmenetileg) a korabban tervezettSl tovabbi 5%-kal
kisebb értékben hatdrozta meg, azaz 2010-ben meég 10%-os alulteljesités sem jar birsag
kiszabaséval (lasd 3.4 pont tiblazata), illetéleg az elsé év vonatkozasaban nem keriil sor birsag
kiszabasara (Idsd: rendelkezd rész 9. pontja).

SZ1.2.: A Call Center ugyfelszolgilati szolgaltatdsi szinvonal mutaté a hazai elfogadott
standardoknak megfelelden, valamint az iigyfelek elégedettségének tudataban t5bb éve 80/30-as
erteken 4ll, amelyet 2008-as teljes év adagban sikeriilt teljesitentink. A gazszolgaltatok - igy a
FOvarosi Gazmiivek Zrt is - a fiitési szezonban az tigyfélszolgalatuk barmely csatornajin
jelentdsen nagyobb terheléssel szamolhatnak, amely komoly terhet jelent. A téli hénapokban 15-
20%-kal t6bb megkeresésitk van Call Centeriikben a sokkal kevesebb hivast general6 II. és III.
negyedévhez képest Az idészak tovabbi specialitésa, hogy beszélgetéseik hosszabbak, joval t6bb
olyan hivasuk van, amelyek a szamlaval illetve azok befizetésével kapcsolatosak. Mindezek azt
jelentik, hogy a javasolt negyedéves vizsgalatnak val6 megfelelés érdekében — iddszakosan, akar
5-6 honap erejéig — 20%-kal t5bb erbforrast kellene igénybe venniiik, amely jelentSsen emelné
az ugyfélszolglat mikddési koltségeit (plusz 25-30 millié Ft). Fentiek alapjan javasoljak
modositani a Call Center esetében a mutatd negyedéves értékelését és megtartani az éves atlagos
vizsgalatot és értékelést.

A Hivatal allaspontja: A Hivatal sziikségesnek latja a gazenergia-ellatas engedélyesei részére is
ezen kévetelmények el6irasat. Engedélyesi feladat a megfeleld ligyintéz6i 1étszdm biztositasa, a
Hivatal egész év soran allandé tigyfélszolgalati létszamot nem irt eld. A 1étszam a fiitési
id6szakban éppen a tervezhetd, elére lathatd magasabb megkeresés szam miatt a minimalis
kovetelmények teljesithetésége érdekében a szlikséges mértékben névelhetd. Fiitési szezonban
kiemelten fontos az engedélyesek elérhetésége, ezért nem elfogadhatd, hogy erre az idészakra
enyhébb elbirdsok vonatkozzanak. A Hivatal a mutatéhoz kapcsolddo jelentést a 2010. és 2011.
¢vre (atmenetileg) a korabban tervezetnél kedvezdbben, féléves gyakorisdgban hatirozta meg.

SZ1.4.: Uj elemként megjelent a javaslatban a személyes lgyfélszolgalati irodidkra vonatkozé
szinvonalmutat6, amelyet Térsasdg tamogat, hiszen iigyfélmegkereséseik 20%-a az irodikhoz
kapcsolodik. Az év elejété]l Minbségiranyitéasi rendszeriik Mindségpolitikdjaban éves teljesitendd
feladatként szamszeriien rogzit. Monitoring rendszerének készonhetben — amely akar honapon
beliil beavatkozast, eréforrds 4tcsoportositast is lehetévé tesz - atlagosan 17 percen beliil fogadta
ligyfeleit a fovrosban mikddtetett 6 irodajaban. Irodaik fejlesztésére komoly eréforrdsokat
csoportositva hosszi tavi bérleti szerz8désekkel rendelkeznek olyan forgalmas csomépontokban,
amely az elvarisoknak megfeleléen iigyfeleik kényelmét szolgdlja. A Févéarosi Gazmiivek
irodakra vetitett, éves adagos 20 percen beliili virakozasi ideje fogyasztoik elégedettségét is
kivéltja. Alapvetd célja az engedélyesnek, hogy a megkereséseik tovabbi kapcsolatot ne
kivanjanak, illetve a megkeresés targyaban telijes ligyintézést és valaszt biztositsanak
fogyasztoiknak.

A hatarozati javaslatban megfogalmazott szinvonalmutaté (az tigyfelek 90%-at 20 percen beliil
szilkséges fogadni) az alkalmazottnal joval komolyabb vérakozdsi idét feltételez, amely
szamitdsaik szerint a Hivatal altal jelzett 10 percen beliili értékhez kozelit. Egy ilyen mértékii
valtozas irodanként a 1étszAm tovabbi 2-3 fével megerdsitve (6 irodaban dsszesen kb. 10 fével), az
infrastruktarat fejlesztve t&bb tizmillids nagysagrendi fejlesztés igényelne.
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Fentiek alapjan javasoljak a mutaté médositasat és éves atlagos 20 percen beliil varakozasi id6
elfogadasat, timogatasat.

A Hivatal allispontja: A Hivatal a villamosenergia-ellatds teriiletén mar miik&dsd,
engedélyeseikkel egyeztetések sordn elfogadtatott, eurépai gyakorlatnak megfeleld elvarasokat a
gazengedélyesekre is hasonlképpen Kiterjeszti. Amennyiben a 2 éves fejlesztés eredményeként
az 4tlagos véarakozasi id6 17 perc, a Hivatal 4ltal el6irt érték (90%-ban 20 percen belili iigyfel
fogadds) sem tekintheté teljesithetetlen feltételnek. A szankciondlds is 5%-os tiirésen tal 1ép
életbe, azaz 85%-os teljesitésig nincs kévetkezmény. Lasd: A 3.4. pont tablazata.

S72.2.. Az SZ1.4 pontban kifejtett alldspontja alapjan a 10 perces atlagos varakozési id0 — az
iigyek 6sszetettségét figyelembe véve - azt eredményezhetné, hogy a helyben megoldhato
iigyintézés elve drasztikusan romlana, csokkentve ezaltal a fogyasztok elégedettségét, ezzel
egyidejiileg névelné a hattérfeldolgozasba keriild iigyek szdmat, ami érinti egyrészt az SZ1.1
pontban leirtakat, valamint eréforras tobblet igényt indukal. Kérik allaspontjuk elfogadasa mellett
a mutatét 20 percben meghatarozni.

A Hivatal allaspontja: A mutaté szorosan kapcsolédik az SZ1.4. mutatéhoz. Annak bizonyos foku
ellendrzésére is szolgal. Ertéke az iigyfélhivé rendszerek adatai alapjin egészen pontosan
meghatarozhat. A Hivatal tovabbra is fenntartja szabélyozasi elképzelését. A mutatéhoz csak
elvart szinvonalérték kapcsolédik, gazdasagi 6sztonzés nem. Mindenesetre a nem azonnali
ligyintézést és az tigyek hattérbe dobasat nem thmogatja a Hivatal.

Az Engedélyes a szabélyozas tervezetének 1. valtozataval kapcsolatos észrevételeit a Magyar
Gazipari Egyesiilésen keresztiil is megtette:

3.2. Minim4lis mindségi kovetelmények az S71 jeli mutatészamoknal :
S71.1 Informéaciéadas dokumentalt felhasznal6i megkeresesre

MGE: 2009. julius 1-jétdl a 15 napos érdemi valaszadasi hataridé: A 19/2009.(1.30.)
Kormanyrendelet 15 napos hataridét ir el a fogyasztéi beadvanyok irdsban torténd
megvalaszolasara. A kordbban érvényben 1év6 20 napon beliil valaszadasi eldiras cstkkentése
miatt komoly elékésziileteket tesziink/tettiink annak érdekében, hogy az 0j elvarasoknak
megfeleljiink. Ha a dokumentalt felhasznaléi megkereséseknél 90%-ban 12 napon beliil sziikséges
érdemi valaszt adnunk a fogyaszté megkeresésére-ami jogszabalyi elSirdsokon tal tovabbi
megszoritast jelent a tervezet szerint- akkor kézel 12 naposra csdkken az elvart ligyintézési idd,
mely 15%-kal tobb er6forrasigényt jelent.

A Hivatal 4llaspontja: A Hivatal tapasztalata, hogy az eléirt 15 nap akkor teljesithetd az
engedélyesi gyakorlatban, ha 12 nap alatt a valaszadasok legalabb 90%-a megtorténik. Ennél
kisebb % esetén az utolsé 3 napra halasztott valaszoknal az érdembeli vélaszadds mindséget is
negativan érint(het)i a 15 napos hatéridé betartdsi kényszere. A 12. nap teljesitési % ellenérzése
az idékozi kontroll szilkségességét hangsilyozza a rendelet betarthatdsiga érdekében. A
tapasztalat szerint 12 nap alatt teljesitett 70% mellett 15 nap alatt csak 80% teljesithetd. Ha
azonban 12 nap alatt 92% feletti a teljesités, 15 nap alatt 95% feletti teljesités érhet6 el.

SZ1.4. 20 percen beliil fogadott felhasznalok aranya:

MGE: Személyes iigyfélszolgalati irodak: Az iigyfelek 90%-at 20 percen beliil sziikséges fogadni
- amelynek be nem tartasa jelentds ,,gazdasagi 6sztonzést” jelent - bar szamunkra ez birsag és nem
8sztonzés! Uj elemként megjelent mutat6 a Hivatal altal az atlagos varakozasi idé 10 percen beliili
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ertéke. Ezek az elvarasok arra kényszeritenék a szolgaltatokat, hogy irodankénti 1étszamot tovabbi
2-6 f6vel megerdsitve, az infrastruktirat fejlesztve tSbb tizmilliés nagysagrendii fejlesztést
hajtsanak végre.

Atlagos vérakozasi id6: A szemelyes ligyfélszolglati irodaknal kifejtett 4llaspontunk alapjan a 10
perces atlagos vdrakozasi id6 — ligyeink 6sszetettségét figyelembe véve — azt eredményezhetné,
hogy a helyben megoldhaté iigyintézés elve drasztikusan romlana, csékkentve ez altal
fogyasztéink elégedettségét. Kérjiik allaspontunk elfogaddsa mellett a mutatét 20 percben
meghatarozni.

A Hivatal allaspontja: A Hivatal egységes szabalyzasra térekszik. A villamosenergia-ellatas
engedélyesei részére 2009. januar 1-jétdl mér kotelezdek ezek az elBirdsok. A Hivatal
szitkségesnek latja a gizenergia-ellatas engedélyesei részére is ezen kévetelmények elbirasat. A
minimalis min$ségi kévetelmények nem azonosak a birsagolasi szinttel. Ldsd 3.4 pont tablézata.

3.5. A kézvetlen gazdasagi 6sztonzés fokozatai: I. Fokozat:

MGE: Call Center mutaté negyedéves szinten valé teljesitése: A Call Center ligyfélszolgalati
szolgaltatasi szinvonal mutatot a 2008. naptari év atlagéban sikeriilt teljesiteni. A gazszolgaltatok
ugyanakkor a téli hénapokban 15-20%-kal t6bb megkeresést fogadnak a sokkal kevesebb hivast
general6 II. és III. negyedévhez képest. Idészakosan megné az tigyfélhivasok szdma jogszabalyi
valtozéasok, drvaltozas, vagy a szocidlis gazar timogatasok idSszakaban is. A javasolt negyedéves
vizsgalatnak val6é megfelelés érdekében — idészakosan, akar 5-6 hénap erejéig — 20%-kal tobb
erbforrast kellene igénybe venniink, amely jelentdsen emelné az tigyfélszolgalat miikodési
koltségeit. Fentiek alapjan javasoljuk torélni a Call Center esetében a mutaté negyedéves
értékelését és megtartani az éves atlagos vizsgalatot és értékelést.

A Hivatal 4llaspontja: A negyedéves vizsgalatoktél a Hivatal nem tud eltekinteni, mert az el6irt
szolgaltatds-minGség betartisa kiilsnosen a téli-, és az egyéb fokozott ligyfél-megkeresésii
hénapokban is elengedhetetleniil fontos. A csak éves atlagban torténd teljesités nem megfeleld. A
Hivatal sziikségesnek latja a gazenergia-ellatas engedélyesei részére is ezen kévetelmények
eléirasat. Engedélyesi feladat a megfeleld iigyintéz6i 1étszam biztositdsa, a Hivatal egész év sordn
allandé tigyfélszolgalati 1étszamot nem irt elé. A 1étszdm a fiitési idészakban éppen a tervezhetd,
elre lathaté magasabb megkeresés szdm miatt a minimalis kdvetelmények teljesithetdsége
érdekében a sziikséges mértékben névelhetd. Fiitési szezonban kiemelten fontos az engedélyesek
elérhet6sége, ezért nem elfogadhatd, hogy erre az idszakra enyhébb eldirdsok vonatkozzanak.
Lasd az 1. tervezet kapcsan, ugyanezen mutatéra tett engedélyesi észrevételekre vonatkozo
hivatali allasfoglalast.

Altalanos észrevételek:

MGE: A tervezetbél nem &llapithaté meg, hogy a birsagolasnal a MEH és az NFH hogyan
miikodik egyiitt a kettdség elkeriilése érdekében?

A Hivatal alldspontja: A Hivatal és az NFH egymastdl fiiggetleniil jogosult és kételes indokolt
esetben birsagot kiszabni a hatiskéri szabalyoknak megfelelden. A Hivatal torekszik az egy adott
targyban a kettés birsagolés elkeriilésére. Ennek érdekében szdmos konkrét 18pést tett és tesz a
jovBben is, de hangsulyozza azt, hogy ennek leghatékonyabb médja a tevékenység(ek) birsag
kiszabasara okot nem adé médon vald végzése, vagy a hidnyossagok megsziintetése. A
Hivatalnak nincs felhatalmazasa az NFH birsagkiszabasdnak mindsitésére, masrészt mindent
megtesz a térvény 4ltal biztositott — szolgaltatas szinvonalra vonatkozé — szabalyozasi jogkérében
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kiadott hatdrozatainak miikddtetése, valamint ezen hatdrozatok NFH-val torténd megismertetése
érdekében.

Az Engedélyes a szabalyozas tervezetének 2. valtozatival kapcsolatos észrevételei a kovetkezok
voltak:

Sz1.1. Informacidadas dokumentalt felhasznaléi megkeresésre: a 12 nap 90%-os mutato eltorléset
kérik, mivel nincs jogszabdlyi alapja, jelentds koltségtobbletet okoz, birsigolas alapja lehet akkor
is, ha a jogszabalyi kételezettségeknek cleget tesznek. A Hivatal a jogszabalytdl eltérd fogalmakat
hasznal.

A Hivatal alldspontia; A 12 nap 90% értéket nem kivanja a Hivatal tor6Ini. Ennek a részértéknek
nincs szankcionalasi kévetkezménye, ezt csupdn a jogszabaly altal eldirt mutaté betartdsanak
Osztonzésére vezette be a Hivatal. A Hivatal nem irt el a Vhr-ben foglaltnél révidebb hataridét,
mert az tovabbra is 15 nap, amit 100%-ban kell teljesitenie az Engedélyesnek. A szankcionalasra
vonatkozé kompromisszumos javaslatot 14sd 3.4 tablanal. A Vhr. szerinti fogalmat nem bdvitette
a Hivatal, csupan pontositotta a beadvanyok megjelenési formajat. A beadvany és a telefonos
iigyintézés fogalmakat egyesitette a dokumentalt megkeresés fogalom alatt (14sd: Vhr. 54. §).

S7Z1.2. Call Center iigyfélszolgalati szolgaltatisi szinvonal mutaté: a negyedéves értékelés
torzitott eredményt adhat és titkézik a legkisebb kéltség elvével, mivel tobbletkdltséget okoz. Az

éves értékelést kérik.

A Hivatal alldspontja: A Hivatal tovabbra is fenntartja véleményét, miszerint Engedélyesi feladat
a megfeleld ligyintézdi létszam biztositisa. A Hivatal egész év sordn allando6 igyfelszolgalati
létszamot nem irt el. A 1étszam a fiitési iddszakban éppen a tervezhetd, elére ldthaté magasabb
megkeresés szdm miatt a minimalis k&vetelmények teljesithetésége érdekében a sziikséges
mértékben novelhetd. Fiitési szezonban kiemelten fontos az engedélyesek elérhetdsége, ezért nem
elfogadhaté, hogy ebben az idészakban a jobb nyéari adatok A4tlagjavité hatdsanak
eredményeképpen rosszabb szolgaltatasi szinvonalat kapjanak a felhasznalék. A mutat6 értéke —
létszambévitéssel, bér Call Centerek igénybevételével, stb. — rugalmasan szabalyozhaté a
tényleges megkereséseknek megfeleléen.

Sz1.4. 20 percen beliil fogadott felhasznalok ardnya (a személyes tligyfélszolgalati iroddkon):
A mutaté betartdsa létszambévités igényel, ami tobbletkdltséggel jar. Az atlagos varakozdsi id6 10
percrol 20 percre emelését kéri.

A Hivatal llaspontja: Eves atlagos szamrol van sz6, a Hivatal nem kivanja médositani a mutaté
elvart értékét. A Hivatal tovabbra is fenntartja szabalyozasi elképzelését, miszerint a
szankcionalas csak 5%-os tiirésen til 1ép életbe, azaz 85%-os teljesitésig nincs kovetkezmeny.
Lasd: A 3.4. pont tiblazata.

Minimalis min8ségi kivetelmények az SZ1 jelti mutatészamoknal: Az SZ1.1. mutatonal a 12
nap 90% eltorlését javasolja, mivel a betartdsa tobblet eréforrast igényel.

A Hivatal allaspontja: A Vhr. 54. §-a szerinti 15 napos valaszadasi hatarid6t irta elé a Hivatal
100%-ban teljesiteni. A szankcionalds a 3.4 szerint csak 95% teljesités alatt 1épne életbe. A 12
napra vonatkozé elvarasnak nincs szankciondlasi kévetkezmenye, ezt csupan a jogszabaly altal
eléirt mutatd betartasanak Ssztdnzésére vezette be a Hivatal. A GET 127. § 1) pontja alapjan a
Hivatal jogosult hatirozatokban az engedélykoteles tevékenység folytatasanak minimalis
mindségi kévetelményeit, valamint elvart szinvonalt, illetve a felhasznalokkal valo
kapcsolattartas médjara vonatkozé minimalis kévetelményeket meghatarozni. Az Engedélyesek

T e T T, e

P S e S e e

A HATAROZAT 11 OLDALBOL ALL 8. OLDAL 2009. NOVEMBER
it S e e L SR

T e e i




MAGYAR ENERGIA HIVATAL UGYFELKAPCSOLATI SZOLGALTATAS- FOVAROSI
HATAROZATSZAM: 732/2009. MINOSEG ELVART SZINVONALA ES GAZMUVEK ZRT.
MINIMALIS MINOSEGI KOVETELMENYEI

st i el LELRT T o I e e e s

kerésére tekintettel a Hivatal hozzajarul ahhoz, hogy 2010. december 31-ig a szankcionélasi hatar
5%-kal kedvez6bb legyen. Lasd 3.4. pont tabl4zata.

A kézvetlen gazdasigi 6sztdonzés fokozatai:

I. Fokozat: A torz eredményt szolgaltaté SZ1.2. mutaté (Call Center iigyfélszolgalati szolgaltatasi
szinvonal mutatd) elhagyasat kéri.

A Hivatal alldspontja: A Hivatal allaspontja szerint éppen a telefonos iigyfélszolgalati
tevekenység az a teriilet, ahol az Engedélyes munkaszervezéssel, technikai eszkozok
biztositasaval a legkdnnyebben, leghatékonyabban tudja a vératlan terheléseket kezelni. Az éves |
atlagos érték elfedi az esetleges, akar hosszabb iddszakokon 4t tarté elégtelen szolgaltatas |
szinvonalat. Tekintettel arra, hogy az egyik legnépszeriibb tigyfélkapcsolati csatorna, az elégtelen
kiszolgalas nem elfogadhatd. A birsagolasi hatdr 75% alatt kezdédik, igy nem elfogadhaté a kérés.

II. Fokozat: Objektiven lefektetett Osszegszeriien konkrétan meghatarozott birsagértékek
megadasat kéri.

A Hivatal allaspontja: A Hivatal tovébbra is fenntartja el6z8 észrevételezéskor adott valaszat. A
Hivatal minden koréabbi birsagolasnal alkalmazta az aranyossag, fokozatossag elvét. Nem indokolt

egy elére meghatdrozott birsdg tablazat, mely adott esetben éppen az Engedélyeseknek nem
kedvezne, hiszen a Hivatal nem vehetné figyelembe az enyhité (mentesitd) kériilményeket.

A kiszabhat6 birsig mértéke: a birsag mértékének elére kiszamithatéva tételét kérik. A 2.500.000
Ft-ot magasnak tartjak a jelenlegi 500.000 Ft-hoz képest.

A Hivatal llaspontja: A birsag mértékének megallapitasakor a Hivatal természetesen figyelembe
veszi tobbek kozott a kovetelménytél valé elmaradis sulyossagat, az elmaradas ismétlédését, az
erintett felhasznaldk szamat, a javuld vagy romld tendenciat, és még tobb mas tényezdt is.
Mindezen szempontok sokrétiisége miatt a birsig Gsszegének elSzetes egyértelmil szdmszer(sitése
nem oldhaté meg. Egy esetleges birsag kiszabasanal a Hivatal az elvirisnak megfeleléen a
fokozatossag kovetelményeinek betartasaval fog eljarni.(A Hivatal tovédbbra is fenntartja eléz5
észrevételezéskor adott vélaszat. A Hivatal minden korabbi birsigoldsndl alkalmazta az
aranyossag, fokozatossag elvét. Nem indokolt egy el6re meghatdrozott birsag tiblazat, mely adott
esetben éppen az Engedélyeseknek nem kedvezne, hiszen a Hivatal nem vehetné figyelembe az
enyhitd kérillményeket.)

A 2009. oktéber 1-jén tartott személyes konzultacion, a szabalyozas tervezetének 3. valtozatival
kapcsolatban elhangzottak alapjan tett engedélyesi észrevételek:

SZ1.1. mutaté: A GET 127.§ 1) pontja alapjan a dokumentalt megkeresésre adott informacié 12
nap 90%-ra torténd sziikitése nem felel meg a jogszabalyban el8irtaknak. A mutaté betartisa az
engedélyes gazdalkodasit indokolatlanul befolyasolja, mivel tobblet terheket 16 az egyetemes
szolgaltatora, amely nem felel meg a legkisebb koltség elvének. A GET 126. §-anak c) pontja
szerint a Hivatal feladata a hatékonysagi kovetelmények, a rendszerszinten értékelt miiszaki-
gazdasagi optimum, és a legkisebb koltség elvének érvényesitése. A legkisebb koltség elvének
érvényesiilését az egyetemes szolgaltaté tekintetében a Vhr. 27.§-anak (3) bekezdése is
tartalmazza.

A Hivatal alldspontja: A 12 nap 90% érték torlését a Hivatal nem tartja indokoltnak. Ennek a
részértéknek nincs szankciondldsi kévetkezménye, ezt csupdn a jogszabély altal eldirt mutatd
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MAGYAR ENERGIA HIVATAL UGYFELKAPCSOLATI SZOLGALTATAS-~ FOVAROSI
HATAROZATSZAM: 732/2009. MINOSEG ELVART SZINVONALA ES GAZMUVEK ZRT.
MINIMALIS MINOSEGI KOVETELMENYEI

betartasanak sztonzésére vezette be a Hivatal. A Hivatal nem irt el6 a Vhr-ben foglaltnal
révidebb hatridét, mert az tovabbra is 15 nap, amit 100%-ban kell teljesitenie az Engedélyesnek.
A szankcionalasra vonatkozé kompromisszumos javaslatot 1asd 3.4 tiblanal. A GET 127. § D
ponjta a Hivatal feladat- és hataskorét hatdrozza meg: ,,A Hivatal a foldgazellatassal, a
foldgazellatis biztonsdganak és a foldgazpiac hatékony miikodésének feliigyeletével, tovabba az
egyenlé banidsmoéd kovetelményének érvényesitésével, €s a hatdsos verseny elGsegitésével
kapcsolatos feladatai korében az egyes engedélyesekre - a jogszabdlyban meghatarozott keretek
kozott - hatarozatban éllapitja meg az engedélykételes tevékenység folytatdsanak minimalis
minbségi kovetelményeit, valamint elvart szinvonalat, a felhasznalokkal valo kapcsolattartas
médjara vonatkozé miniméalis kovetelményeket, a felhasznalok tajékoztatdsanak részletes
szabalyait, tovabba a rendszeriizemelteték vonatkozésiban az egyiittmlik6dd foldgazrendszer
biztonsagos iizemeltetésére vonatkozé minimélis kovetelményeket.” A szovegkdrnyezetbdl
egyértelmiien Kkitiinik, hogy a felhasznalékkal valé kapcsolattartis moédjanak minimalis
kovetelményének szabalyozdsa fontos feladata a Hivatalnak. Kiilondsen az egyetemes
szolgaltatisra jogosult nagyszamu, viszont kis alkuerdt képviseld egyetemes szolgaltatasra
jogosult felhasznalék érdekeinek védelme érdekében - az engedélyes tevékenysegehez igazodé
mértékben - elésegiti a piaci kdrnyezetben megjelend fogyasztovédelmet.

A legkisebb koltség elvének érvényesitése és a gazdasagi optimumra térekvés abban jelentkezik,
hogy a Hivatal csak a jogszabalyok adta kereteken belill ir el6 mindségi kévetelményeket, és az
ezek betartasara forditott 5sszegek elismerésénél csak azon koltségeket veszi figyelembe, amelyek
feltétleniil sziikségesen voltak az elvarasok betartasahoz.

A Hivatal a villamosenergia-ellatas terén szerzett szabalyozasi tapasztalatai alapjan elegenddnek
taldlja a felkésziilési id6t az altal, hogy a 2010. I. negyedévre vonatkozé adatszolgaltatis
megbizhatésagat nem szandékozik vizsgalni. Az azt kovetben tapasztalt hidnyossagok esetén
szankcionalhat. A szabalyozas valtozasa, a rendeletek megjelenése megtortént 2009. év kdzepen,
igy 2010. I negyedév a szabélyozas tekintetében — vérhatéan — nem okoz tovabbi extra
leterheltséget az iigyfélszolgalatok szdmara. Tovabba a Call Center ligyfélszolgalati szinvonal
mutatét 2012. évig fél éves idGtartamra, a személyes ligyfélszolgalat elvért 4tlagos varakozasi id6t
2010. évben 15 perc idStartamra novelve, az irdsos valaszadas 15 napon belili megvalaszolasi
aranyanak gazdasagi 6szténzési szintjét 90 %-ra csdkkentve kedvezébben hatarozta meg.

k 3k %k

A Hivatal szdndéka a jelen hatarozattal, hogy az Engedélyes engedélykoteles tevékenysége
folytatdsanak minimalis mindségi kovetelményei, elvart szinvonala, valamint a felhasznalokkal
valé kapcsolattartdss médjara vonatkozé minimélis kovetelmények meghatarozast nyerjenek a
GET 127. § 1) pontjaban foglaltaknak megfeleléen.

A Vhr. 148. §-a szerint az Engedélyes kételes a Hivatal részére megadni a feladatai ellatasdhoz
sziikséges informaciokat. Az adatszolgaltatas tartalmat és formajat a Hivatal hatarozza meg.

A Hivatal birsag kiszabasara a GET 119. § (1) bekezdés b) pontja alapjan jogosult.

Az eljarasi koltségrél a KET 72. § (1) dd)-de) pontjai alapjan kellett rendelkezni.
Az iigyintézési hataridd GET szerint szamitott leteltének napja: 2010. januar 7. A Hivatal az
ligyintézési hataridt nem lépte tal.
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A KET 100. § (1) bekezdés d) pontja a Hivatal hatirozataval szemben kizarja a fellebbezést és a
KET 109. § (3) bekezdése a hatérozat birésagi feliilvizsgélatét teszi lehet6vé.

A hatarozat kozzétételét a Hivatal a GET 127. § v) pontja alapjan rendelte el.

Budapest, 2009. november 5O -
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MELLEKLETEK:

A. melléKklet Az  iigyfélkapcsolati  szolgdltatis-minGség minimalis mindségi
kiovetelményeinek és elvart szinvonalainak meghatirozasa

B. melléklet Az  Engedélyes tevékenységének beszamolé jelentése az
ligyfélkapcsolati szolgaltatias-mingség minimalis mindségi

kdvetelményeirdl és elvart szinvonalarél
Adatmegbizhatésig, birsig, az Engedélyes
kapcsolatos eléirdsok

C. melléklet adatszolgaltatasaval
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A. Meliéklet

Az ugyfélkapcsolati szolgaltatas-min6ség minimalis minéségi kovetelmé-
nyeinek és elvart szinvonalainak meghatarozasa

Az lgyfélkapcsolati szolgaltatas-minéség minimalis minéségi kovetel-
ményének és elvart szinvonalanak mutatoéi

SZ1. mutatdécsoport: Minimalis mindsegi kéveteImények, melyek be nem
tartasahoz kézvetlen gazdasagi szténzés kapcsolodik:

SZ1.1.  Informacidadas dokumentalt felhasznaldi megkeresésre
Dokumentalt megkeresés beérkezéséts! vagy atnyuljtasatol az Engedélyes va-
laszaig szamitott id6tartam. (nap, %)

SZ1.2. Telefonos tgyfélszolgalat szolgaltatasi szinvonal mutato
A telefonos lgyfélszolgalathoz beérkezé ugyfelszolgalati jellegli hivasok hany
szazalékat fogadja az Engedélyes adott idStartamon beliil (%/masodperc).

SZ1.3. A Hivatalhoz és a Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatésaghoz (a tovabbi-
akban: NFH) érkezett jogos felhasznaloi panaszok
A Hivatalhoz és az NFH-hoz beérkezett, az Engedélyes tevékenységével kap-
csolatos és jogosnak bizonyult panaszok 1000 felhasznalora - Engedélyes sa-
jat felhasznaléira - vonatkoztatott aranya (db/1000 felhasznald). (Mérése a Hi-
vatal és az NFH adatai alapjan torténik.)

SZ1.4. 20 percen beliil fogadott felhasznalok aranya (a személyes lgyfélszol-
galati irodakon)
Azon felhasznalok szamanak 6sszes felhasznaloi megkeresésekhez viszonyi-
tott aranya, akiknek legfeljebb 20 perc volt a varakozasi idejlk.

SZ2. mutatécsoport: Elvart szolgaltatasi szinvonalak, melyek be nem tar-
tasahoz nem kapcsolodik kdzvetlen gazdasagi 6sztonzés:

SZ2.1. Az Engedélyeshez érkezett felhasznaloi panaszok
Az Engedélyeshez beérkezett, az Engedélyes tevékenységével kapcsolatos,
és jogosnak bizonyult panaszok 1000 felhasznaldra - Engedélyes sajat fel-
hasznaléira - vonatkoztatott aranya (db/1000 felhasznald). (Mérése az énbe-
vallason alapul6 adatszolgaltatas alapjan torténik.)

SZ2.2. Atlagos varakozasi idé (a személyes ugyfelszolgalati irodakon)
A mutato leirasat lasd: 2.5. pont alatt.

S72.3. Végzendb tevékenységek kére
Az Engedélyes alland6 Ugyfélszolgalati irodain, és fidkirodain ellatandé felada-
tok.
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SZ3. mutatécsoport: Az ligyfélszolgalati irodak latogatottsaganak, a szeme-
lyes kapcsolattartasi tevékenység szinvonalanak, az lgyfélszolgalati irodakkal va-
I6 ellatottsagnak, és a szamlazas minéségének a felhasznaléi elegedettseg
szempontjabol kiemelt jelentéségli monitoring jellegli mutatéi. Ezen hatarozat
tekintetében sem minimalis minéségi kévetelmények, sem elvart ellatasi szinvo-
nalak nem tartoznak hozzajuk:

SZ3.1. Az Engedélyeshez érkezett felhasznaloi reklamaciok

S$Z3.2. 1000 felhasznaléra jutoé "Front Office” tigyintézdk szama (f6)

SZ3.3. 1000 felhasznalora jutd Ugyfélszolgalati irodai megkeresések szama (db)

SZ3.4. Ugyfélszolgalati irodai ellatottsag

SZ3.5. Nyitvatartasi id6

S$73.6. Szamlazasi eltérés novekvd fogyasztasra (%)

S$Z3.7. Szamlazasi eltérés csokkend fogyasztasra (%)

SZ3.8. Egy fogyasztasi helyre kibocsatott szamlak atlagos eves
mennyisége (db)

SZ73.9. Stornirozott (javitott) szamlak részaranya (%)

S$Z3.10. Becsléssel megallapitott elszamolé szamlak részaranya (%)
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Fogalmak, meghatarozasok (kizarolag ezen hatarozat értelmezése szem-
pontjabél)

. 1000 felhasznaléra vonatkoztatas: az adott minbségi jellemzd osztva az En-

gedélyes felhasznaldinak szamaval és szorozva 1000-rel.

1000 lakossagi fogyasztdra vonatkoztatas: az adott mindségi jellemzé osztva
az Engedélyes lakossagi fogyasztéinak szamaval és szorozva 1000-rel.
Allandé lgyfélszolgalati iroda: A GET Vhr. 53. § (2), (4) és (5) bekezdése
alapjan letesitett, illetve miikodtetett igyfélszolgalati iroda.

Atlagos beszélgetési id6: a kezelék és a betelefonald felhasznalok kdzétt foly-
tatott beszélgetések atlagos idétartama.

Atlagos varakozasi idé a szemelyes ugyfélszolgalati irodakon: Az ligyfélszol-
galati irodan miikédé Ggyfélhivo rendszer altal regisztralt adat, amely azt mu-
tatja meg, hogy a felhasznalénak atlagosan mennyit kellett varnia a megérke-
zés és az Ugyintézé hivasa kozott. (Ugyfélszolgalati fiokirodan tgyfélhivo
rendszer hianyaban szamithaté a negyedévente, a negyedév kézéps6 hdonap-
jaban végzett felmérés eredményeként. A felmérés soran tételesen régziteni
kell az adott napi 6sszes megkeresés esetében a varakozasi idot.)

Atlagos varakozasi idé a telefonos ugyfelszolgalati irodakon: a felhasznalok at-
lagos varakozasi ideje, a meniipontok kdziili valasztast kdvetden a kezeld be-
jelentkezéséig.

Becsléssel megallapitott elszamolé szamlak részaranya: A leolvasas elmara-
dasa vagy a leolvasas soran megszerzett méréallasok figyelmen kivil hagya-
sa miatt matematikai algoritmus alapjan megallapitott méréallas alapjan ké-
szllt elszamolé szamlak részaranya az adott naptari évben késziilt elszamold
szamlak szdmahoz viszonyitva. (%)

Beérkezd hivasok szama: A kezel6é kapcsolasat igénylé felhasznal6i hivasok
szama. Az IVR-ben lekezelt hivasok nem szamitandok ide!

Bejelenté: Az Engedélyes felé személyes, telefonos vagy irasbeli megkeresést
intéz6 személy. (Ide tartoznak — tdbbek kdzott — a szerzédéskstési szandéku-
kat mar jelzett, de szerz6dést még nem kotott személyek is.) A statuszuk az
ugyintézesi, valaszadasi hataridék tekintetében megegyezik a felhasznaloké-
val, de a felhasznalék szamaba (2.17.) nem szamitanak bele.

10. Dokumentalt megkeresés: Postai killdeményként beérkez6, vagy személye-

11.

sen atnyuljtott és igazoltan atvett, vagy elektronikus levélben, vagy faxon ke-
resztul megkiildétt, irdsban rogzitett megkeresés, tovabba személyesen, vagy
telefonon elmondott, ligyintézés soran azonnal el nem intézhetd, és bejelenté-
lapon vagy informatikai rendszerben régzitett ellendrizhetd, visszakereshetd
megkeresés.

Eqy fogyasztasi helyre kibocsatott szamlak atlagos éves mennyisége (db):
Egy naptéri év alatt az egyetemes szolgaltatast igénybe vevé felhasznaldk
szamara kibocsatott szamlak szamanak és azon fogyasztasi helyek szamanak
hanyadosa, ahol egyetemes szolgaltatast vesznek igénybe. Tartalmazza az
Osszes érvénytelenitett, visszavont, helyesbitett szamlat is.

12.Egyéb reklamacidé/panasz: Minden olyan, az Engedélyes érdekkorébe tartozo

tevékenységre vonatkozo reklamacié/panasz, amely a reklamacids, vagy pa-
naszkategoriak egyikébe sem sorolhaté be. (pl.: elerhetéség, nyitva tartas,
szamlazas felhasznald igénye szerinti itemezése, irodak bezarasa, stb.)
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13.Elszamold szamla: A szerzédés szerint egy hénapnal hosszabb elszamolasi
idészaku felhasznalok részére az elszamolasi idészak végén késziilt szamla,
amely az elszamolasi idészak teljes fogyasztasanak részszamlakon kiszamla-
zott 6sszegekkel csdkkentett értékét tartalmazza. A havi méréallas-megadast
és elszamolast valasztd felhasznalok részére készilt szamlak nem szamita-
nak bele.

14.Elveszett hivasok aranya: A telefonos lgyfélszolgalathoz beérkezd, a kezelb
kapcsolasat igényld, de a kezel6ig el nem jutd hivasok aranya az 6sszes be-
érkezd hivasok szamahoz képest.

15.Felhasznalo: Az a természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiség nél-
kiili tarsasag, aki (amely) foldgazt vagy vezetéken keresztil PB-gazt sajat fel-
hasznalas céljara vasarol.

16.Felhasznaléi megkeresés: Az ligyfélszolgalati megkeresések azon — az 3ltala-
nos ligymenetbe esd — része, amikor a bejelenté érdeklédik, vagy valamilyen
valtozast szandékozik bejelenteni. Tipikus formai az informaciokeres (pl. tari-
fak, arak), illetve a valtozas-bejelentés (felhasznalé neve, cime, fizeté neve,
cime, fogyasztasi hely, fizetési mod, részszamlaban kiszamlazott fogyasztas,
szerzddéskotés és felmondas, stb.).

17.Felhasznalok szama: Az Engedélyessel szerz6déses kapcsolatban allo fel-
hasznalék szama a vizsgalt év december 31-i dllapot szerint.

18.Fogadott hivasok szama: Azon hivasok szama, amelyeknél a telefonos tgy-
félszolgalat kivant menlipontjanak felhasznalo altali kivalasztasa utan a kezel6
bejelentkezik, vagyis kialakul a verbalis kommunikacié a felhasznaloval.

19.Foglaltsagi arany: a nyilvanos halézatrél kezdeményezett, foglaltsag miatt si-
kertelen hivasok aranya az dsszes kezdeményezett hivashoz képest. A tele-
fonszolgaltatd altal biztositott adat.

20.Folyoszamlaval kapcsolatos reklamacid: Azok a megkeresések, amelyek a be-
fizetések felkonyvelésével, a visszautalas elmaradasaval, a t6bbszorés banki
megterhelésekkel kapcsolatosak.

21.Front Office ligyintézék szama: Az Ugyfélszolgalati irodan a felhasznalok fo-
gadasat ellaté lgyintézék szama. Részmunkaidében dolgozé munkatarsak
esetében heti 40 6ras munkaidére kell aranyosan kiszamolni. (Pl.: Heti 2x4 6ra
nyitva tartas 2 tgyintézével, 0,4 Front Office Ugyintézét jelent.) Megbizas kere-
tében, harmadik fél altal végzett (igyfélszolgalati tevékenység esetén a megbi-
zott éltal teljesitett orak mennyisége osztva a heti 40, vagy havi 160 6ras
munkaiddvel.

22.Hatralékkezeléssel kapcsolatos reklamacio: A felszélitassal, a kamat és Ugyvi-
teli koltség felszamitasaval, a kikapcsolassal és a védendd fogyasztoi statusz
kezelésével kapcsolatos megkeresések.

23.Hiba-bejelentés: A megkeresések azon tipusa, amikor a felhasznalé a gaz-
szolgaltatas Uzemzavarardl, a foldgaz szivargasarol szandékozik tajékoztatni
az elosztdi engedélyest, esetleg a szolgaltatas visszaallitasanak varhaté id6-
pontja fel6l szandékozik tajékoztatast kérni. (A hivasok elhatarolasahoz szik-
séges tajékoztaté fogalom.)

24 Hivatalhoz és NFH-hoz érkezett panasz: Az a felhasznaléi panasz, amely a
Hivatalhoz vagy az NFH-hoz keril benyujtasra, miutan a felhasznalé a prob-
lémajat a vele szerzédésben all6 Engedélyessel nem tudta rendezni. Ameny-
nyiben a felhasznalé panaszanak megoldasat a vele szerzédésileg kapcsolat-
ban allé6 Engedélyesnél még nem kezdeményezte, akkor a Hivatal megadja a
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lehetéséget a panasz Engedélyes altali rendezésére és nem szamolja bele
ebbe a kategoriaba.

25. Informaciéadas: A felhasznalé megkeresésével kapcsolatos érdemi valasz-
adas. A beérkezést, feldolgozas megkezdését kdzlé valaszok nem szamitanak
informaciéadasnak.

26.1VR: (Interactive Voice Response) Interaktiv hangvalasz rendszer. A felhasz-
nalo altal — a telefon gombjainak megnyomaséval — kiadott utasitasokat a
rendszer automatikusan, kezelé kdzremiikédése nélkiil hajtja vegre.

27.1VR felé iranyulé hivasok szama: Azon felhasznaléi hivasok szama, amely hi-
vasokat az Engedélyes VR rendszerrel kivanja kezelni.

28.1VR-ben elveszett hivasok szama: Azon felhasznaldi hivasok szama, amelyek
az IVR felé iranyultak, de a hivas céljaul szolgalé bejelentés vagy informaci6-
kérés nem valosult meg.

29.1VR-ben fogadott hivasok szdma: Azon felhasznaldi hivasok szama, amelyek
az IVR felé iranyultak, és a hivas céljaul szolgalé bejelentés vagy informacio-
kérés megvaldsult.

30.Kartéritési és kartalanitasi igény miatti reklamacié: Az Engedélyes altal vég-
zett tevekenységhez kapcsol6do, az Engedélyes altal okozott karok megtéri-
tésére vonatkozé megkeresések, amelyek példaul a téves kikapcsolasra, té-
ves banki leemelésre, késedelmes visszautalas miatti kamatigényre vonatkoz-
nak, beleértve az Engedélyes szerzédésszegése miatti kétbérigény-
bejelentéseket is. A Garantalt Szolgaltatasok nem teljesitése miatti kotbérigé-
nyeket viszont nem kell itt figyelembe venni.

31.Kereskeddvaltas megakadalyozasa: Elsésorban az egyetemes szolgaltatotol
mas keresked6ho6z atszerzédés igénye esetén megvalésulé olyan indokolatlan
magatartasok az Engedélyes részérél, amelyek a felhasznalé kilépési és/vagy
valtasi szandekat akadalyozzak informacio visszatartassal, vagy indokolatlan
tébblet fizetési kotelezettséggel.

32.Kiszolgalas minfség reklamaci6: Az Ugyintézék, megbizottak magatartasaval,
az Uzletszabalyzatban meghatarozott ~ nem szerzédésszegésbél ereds —
egyéb kotbérigennyel és a nem hataridé jellegli Garantalt Szolgaltatasokkal
6sszefliggd megkeresések.

33.Lakossagi fogyaszto: az a felhasznalo, aki sajat haztartasa - egy felhasznalasi
helyet képez6, lakas céljara hasznalt lakéépiilet, lakas, iidulé vagy hétvegi
haz, tovabba lakossagi célra hasznalt garazs - fogyasztasa céljara vasarol
foldgazt foldgaz vételezésére megkotostt szerzédés alapjan, és az igy vasarolt
foldgazzal nem folytat jovedelemszerzés céljabol gazdasagi tevékenységet.

34.Leolvasas: A leolvasasi tevékenységért felelés engedélyes vagy megbizottja
altal ténylegesen végrehajtott helyszini tevékenység, amikor a leolvasast vég-
z6 személyesen gy6z6détt meg a fogyasztasmeérd allasardl. A felhasznald al-
tali mérballas-kozlést (pl.: telefonon, irasban, elektronikusan, leolvaséval ko-
zOlt, leolvaso szamara kiirt, stb.), és a tavieolvasasokat semmilyen formaban
nem tartalmazza. (Az elosztoi engedélyesek tevékenységére vonatkozo, a ha-
tarozat ertelmezéséhez szilkséges tajékoztaté fogalom.)

35.Megkeresések: Minden olyan eset, amikor a felhasznal6 valamilyen okbdl
megkeresi az Engedélyest. Tartalmara vonatkozéan lehet méréallas-
bejelentés”, ,hibabejelentés”, ,ugyfélszolgalati megkeresés” fogalmak szerinti
megkereses. Torténhet személyes, telefonos, vagy irasbeli (levél, fax, e-mail,
stb.) Gton.

5/21. oldal




36.Megtéveszid kereskedelmi magatartds: A piacra valo kilépés szempontjabdl
meghatarozo jelentéségliek az engedélyesek altal nyujtott informaciok a ke-
reskedévaltasi dontések meghozatala, a kereskedd valtds szempontjabol.
Ezért ide sorolandé az Engedélyes minden olyan megnyilvanulasa, amely e
kérdéskorben alkalmas a felhasznalé megtévesztésére. (A Hivatal torekvése,
hogy szamon kérhetévé tegye a tisztességes piaci magatartast, kilén kezelve
és értékelve az errél a tertletrél érkezé felhasznal6i panaszokat.)

37.Panasz: Felhasznal6i panasznak azt az lgyfélszolgalati megkeresést kell te-

ez

ra megtett intézkedése elien, vagy éppen a vart intézkedés elmaradasa miatt
emel kifogast. A panasznak ugyanolyan tipusai lehetségesek, mint a reklama-
cioknak. Az elszamolasra és a szamlazasra vonatkozé panaszok a Hivatal, az
NFH és az engedélyesek kimutatasaiban kilén kategériaba kerilnek.

38.Reklamacié: Az lgyfélszolgalati megkeresések azon része, amelyek egyéni
(vélt vagy valds) jogsérelem vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyulnak.
Lehetséges tipusai klilon nevesitésre kerliltek a fogalmak koézott. [Lasd: pl.:
2.12., 2.20., 2.30., 2.31., stb. pontok és az SZ3.1 mutatdhoz tartoz6 beszamo-
16 jelentés tablazata.] Azok az ligyfélszolgalati megkeresések is ide tartoznak,
amelyek egy el6zé lgyfélszolgalati megkeresés elintézetlenségére, vagy az
intézkedés el nem fogadasara vonatkoznak.

39.Reklamacidék szama: Az adott idészakban beérkezett reklamacios targyu
megkeresések szama, annak beérkezési formajatol figgetienal.

40.Részszamla: A szerz6dés szerint egy honapnal hosszabb elszamolasi idésza-
ku felhasznaldk részére az elszamolasi idészak alatt havonta késziiit — a havi
tényleges fogyasztast nem feltétlenil tikré6zé — szamla. A benne elszamolt fo-
gyasztas az el6z6 elszamolasi id6szak fogyasztasa vagy a felhasznald igazolt
kérése alapjan kerllt meghatarozasra.

41.Stornirozott (javitott) szamlak részaranya: A modositott szamlak aranya a ki-
bocsatott szamlakhoz viszonyitva, %-ban kifejezve, egy naptari évre vonatko-
zb6an. A felhasznalonak ki nem kuldétt szamlak médositasai nem szamitanak
bele.

42.Szamlareklamacié: Az lzletszabalyzatban nevesitett szamlatipusokkal, vala-
mint ezek korrekciojaval kapcsolatos kifogas. A kifogasolt adat lehet példaul:
mérballas, RHD alapdij, id6szak, arszabas, aralkalmazasi feltételek, stb. Az
elszamolo szamlara vonatkozoé reklamacié a Hivatal és az NFH kimutatasai-
ban kiilon kategoériaba kertinek.

43.Szamlazasi eltérés: Azon elszamold szamlak aranya, amelyeknél a bennuik
elszamolt fogyasztas és a részszamlakban elszamolt dsszes fogyasztas ko-
zotti eltérés tobb mint 10%-kal haladta meg a tervezett éves fogyasztas el-
szamolas honapjaban elszamolni tervezett aranyat, kalon-kilén mérve a noé-
vekvo és a csokkend fogyasztasboél eredé eltéréseket. (%)

44 Szerz6déskotés, és —felmondas miatti reklamacié: Azok a megkeresések tar-
toznak ide, amikor a bejelent6 a foldgaz-szolgaltatashoz sziikséges szerz6dés
megkotésének, vagy feimondasanak jogszeriségét kerdbjelezi meg. Ide soro-
landdk a szerzédéskotési eljaras részét képezd, a csatlakozéd vezetéknek és a
felhasznal6 csatlakoztatni kivant berendezésének muszaki-biztonsagi ellenér-
zésével kapcsolatos reklamaciok is.

45.Szerzb6désszegés és szabalytalan vételezés miatti reklamacié: A szerzédés-
szegés tényét, kdvetkezményét (pl: a kozolt sszeg nagysagat, a fizetési lehe-
toségeket) vitaté megkeresések.
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46. Telefonos lgyfélszolgalat: Az a szervezeti egyseg, amely megfelelé technikai,
szemelyi és egyéb feltételek biztositasaval a felhasznaldi kér egészére, vagy
egy reszére kezeli a tarsasaghoz telefonon beérkezett megkeresésekkel kap-
csolatos ugyfélszolgalati feladatokat.

47.Ugyfélszolgalati fidkiroda: A GET Vhr. 53. § (3), (6) és (7) bekezdése alapjan
letesitett, illetve miikodtetett tigyfélszolgalati iroda.

48.Ugyfelszolgalati iroda: Az allandé Gigyfélszolgalati iroda [lasd 2.3. pont] és az
tgyfelszolgalati fiokiroda [lasd 2.47. pont] 0sszefoglal6 elnevezése.

49. Ugyfélszolgdlati irodai ellatottsag: Azt mutatja meg, hogy az Engedélyes szol-
galtatasi terGletén milyen szamban miikédik személyes kapcsolattartast lebo-
nyolité Ggyfélszolgalati iroda.

50.Ugyfélszolgalati irodai megkeresések szama: Az ugyfélszolgalati irodan mii-
kéd6 tgyfélhivé rendszer altal regisztralt személyes megkeresések szama.
(Ugyfélszolgalati fidkirodan lgyfélhivd rendszer hianyaban szamithaté ne-
gyedévente végzett felmérés eredményeként. A felmérés soran tételesen rog-
ziteni kell az adott napi 6sszes megkeresések szamat.) Egy Ugyfél t6bb témat
érintd megkeresése csak abban az esetben szamit tébb megkeresésnek, ha
az Ugyfélhivd rendszerben is tébb sorszamot kért.

51. Ugyfélszolgalati megkeresés: A megkeresések azon része, amikor az altala-
nos ugymenetbe es6 felhasznaldi megkeresés vagy reklamacio il panasz
megtétele céljabol veszi fel (Telefonos ligyfélszolgalat esetében szandékozik
felvenni) a kapcsolatot a felhasznalé az Engedélyessel.
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3.1.

Az ligyfélkapcsolati szolgaltatas-minéség minimalis minéségi kovetel-
ményei és elvart szinvonalai

Altalanos szempontok

AZ eldirt értékek 6szténdzzenek a felhasznalok jobb szinvonall, a hasonld
adottsagu és hasonlé arszinvonali orszagokéhoz hasonlé szinvonalon vald
kiszolgalasara.

A minimalis minéségi kévetelmény és az elvart szinvonal rendszer alapja
az egységes szinvonal mutatok alkalmazasa.

A minimalis minéségi kévetelmény szintek és az elvart szinvonalak a GET,
a Vhr. és a Hivatal altal megallapitott szempontok alapjan keriltek
meghatarozasra.

Kdzvetlen gazdasagi osztonzés céljabdl az SZ1. jeli mutatészamok

esetében minimalis minéségi kévetelmény szint keriil megéllapitasra.

Az SZ2. jelli mutatdk esetében elvart szinvonal kerlil megallapitasra. Ezek
kdzvetlen gazdasagi 6sztonzéssel nincsenek Osszekapcsolva. Céljuk az
orszagosan egységes célkitlizés az engedélyesek &sszehasonlithatosaga
érdekében.

Az SZ3. jeli mutatok célja adatgyljtés, a kiszolgalasi folyamatok
szinvonalanak figyelése. Ezeket a mutatékat részben a tovabbi
mindségszabalyozast el6készitd monitoring-mutatonak tekinti a Hivatal.

Az SZ3.4 és az SZ3.5. mutatdk a jogszabalyi kotelezettség betartasanak
ellenérzésére szolgalnak. Ezen kotelezettségek betartasa annak ellenére
kotelezd, hogy jelen hatarozat kapcsan kézvetlen gazdasagi 6szténzés nem
kapcsolédik hozzajuk.

A tényleges teljesitések az Engedélyes sajat adatai, illetve a Hivatal és az
NFH adatai alapjan keriiinek meghatarozasra az adott mutatéra vonatkozo, a
hatarozat B. mellékletében részletezett szamitasi eljarasnak megfeleléen. A
nem megfeleld minéségl adatszolgaltatas a C melléklet szerint szankcionait.

A kovetelmények tényleges telijesitése a minimalis mindségi
kdvetelménnyel vagy az elvart szinvonallal keriil 6sszehasonlitasra.

Az SZ1. jeli mutatoknal megfogalimazott minimalis mindsegi
kovetelmények nem teljesitése — a Hivatal mérlegelésétél fliggben — kdzvetlen
gazdasagi 6sztdnzés alkalmazasat eredményezheti. A minimélis minésegi
kovetelmények nem teljesitése aranyaban két 0szténzd fokozat kerll
bevezetésre. Az egyes fokozatokhoz konkrét értékek keriiltek megallapitasra,
melyek hatarainak atlépése esetén sor keriilhet az egyes fokozatokhoz tartozé
kdzvetlen gazdasagi 6sztonzés alkalmazasara.
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3.2 Minimalis minéségi kéveteimények az SZ1 jelli mutatéoszamoknal

Szinvonal mutaté megnevezés me. Mutaté tartaima

SZ1.1.* Informaciéadas dokumentalt o . 12 90%. 15 100%
felhasznaléi megkeresésre %; nap nap 0, nap o
SZ1.2. Call Center (ugyfélszolgalati o

szolgaltatasi szinvonal mutaté %/mp 80%/30 mp

$Z1.3. A Hivatalhoz és az NFH-hoz ér-

kezett jogos felhasznaléi panaszok db/ezer felh. 0,040

SZ1.4. 20 percen belill fogadott fel- o 90%

hasznalék aranya °

*Magyardzat: a 12 nap 90% azt jelenti, hogy a teljesités az esetek 90 %-aban 12 napon belil megtérténik.

3.3. Elvart szinvonalak az SZ2. jelii mutatészamoknal

Szinvonal mutaté

= me. Mutaté tartalma
megnevezés
§72.1. Az Engedélyes-
hez érkezett jogos fel- db/hezer 4,00
hasznaldi panaszok felh.
$72.2 Atlagos vérako- | perc 2010-ben: 15 perc
zasi id6 perc 2011-t6: 10 perc

Az dlland6 Ugyfélszolgalati irodan: Az egyetemes szolgaltatasi szerz6déssel, -
modositassal, -megsziintetéssel, szamlazasi, elszamolasi reklamaciokkal, pana-
szokkal, a szolgéltatas mindségi szinvonalaval, egyéb reklamaciokkal) kapcsola-
tos felhaszndléi bejelentések fogadasa, és érdemi tgyintézés tovabbi hattérfeldol-
gozast az altalanos gyakorlat szerint nem igénylé esetekben. A felhasznaldk tajée-
koztatasa az altaldnos eljgrasrendrdl, az aralkalmazasi és energiatakarékossagi
lehetdsegekrdl, és a fogyasztovédelmi szabalyokrol. Az elektronikus gyféelhivo
rendszer alkalmazasa kételezd. Pénzbefizetés kezelése bankkartyaval és a kész-
penz-atutalasi megbizas rendelkezésre tartasa kotelez6. A készpénzzel 16rténd
SZ2.3. Végzend6 gyt befizetés lehetbve tétele valaszthato. Az tigyfélszolgalati fiokirodan: Az (izletsza-

. . . ugytipus | balyzat szerinti tigyek elintézése helyben, amennyiben az a helyben rendelkezés-
tevekenységek kore re allé informaciok alapjén lehetséges. A helyben el nem intézett Ugyek igazolt at-
vetele. Az elektronikus Ugyfélhive rendszer alkalmazasa nem kételezé. Minden
tUgyfélszolgalati irodan: Elektronikusan és telefonon keresxztiil is lehetéve kell fenni
a lakossagi fogyasztok szamara a személyes (igyintézés idopontjanak elbzetes le-
foglalasat. A fentebb felsorolt tevékenységek kérébe tartozéd szolgaltatasokat a
nyitva tartas teljes id6tartama alatt biztositani kell. Kivételt kepeznek a készpénz-
kezeléssel foglalkozd pénztarak, melyek esetében a készpenzes fizetésekre vo-
natkozéan pénztarzarast a nyitva tartasi idé vége el6tt fél éraval, a 20 éraig nyitva
tart napokon a nyitva tartési idé vége el6tt két draval meg lehet kezdeni. A bank-
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3.4, A minimalis minéségi koveteimények kdzvetlen gazdasagi 6szton-
zési fokozatai

Szinvonal mutaté Nincs gazdasagi Gazdasag] Gazdasagl
meanevezés Mérészam 6szst’6nzés 9 Osztonzés oszténzés
9 |. fokozat . fokozat

5Z1.1 Informacidadas [15 napon beliili|2010 | 100,00%-90,00% 89,99%-85,00% | 85,00% alatt

dokumentait felhasznal6i megvalaszolasi 55772 =]
megkeresesre arany 161 100,00%-95,00% | 94,99%-90,00% | 90,00% alatt

SZ1.2. Call Center ugy-
félszolgalati szolgaltatasi
szinvonal mutaté

Sz1.3. A Hivatalhoz és az
NFH-hoz érkezett jogos
felhasznalo6i panaszok

Sz1.4. 20 percen belil

30 mp-en beliili hi-

vasfogadasi arany | 80.00%-75,00% |74,99%-70,00% | 70,00% alatt

1000 felhasznaléra 0.0501-0,0600

juté jogos panasz | 0:0400-0.0500 | 0,0600 felett

20 percen bellili fo-

fogadott felhasznaldk gadasi arany 90,00%-85,00% | 84,99%-80,00% | 80,00% alatt :
aranya l
3.5. A kdzvetlen gazdasagi 6sztonzés fokozatai

. Fokozat: A ,Minimalis min6ségi kévetelmények kézvetlen gazdasagi 6sz-
tdnzési fokozatai’-ban (3.4. fejezet) meghatarozattak szerint a ,Gazdasagi
dsztdnzés |. fokozat’-anak megfelelé teljesités. A teljesités targyévi értéke-
lése az elért eredmények és a 3.2 fejezetben elbirt minimalis mindsegi ko-
vetelmények 8sszevetésével torténik. A birsag mértéke maximum 50 millié
forint. Az SZ1.2 mutatd szerint elért szolgaltatasi szinvonal a 2010. és a
2011. évre vonatkozoan féléves adatok alapjan félévente keriil értékelésre.
Az egyes értékelések kovetkeztében kiszabhaté birsag mérteke — a fel-
éves értékelésbol kovetkezé6en — maximum 25 millié Ft/félév. Az SZ1.2 mu-
tatod szerint elért szolgaltatasi szinvonal a 2012. évtdl kezdédéen negyed-
éves adatok alapjan negyedévente kerul értékelésre. Az egyes értékelések
kdvetkeztében kiszabhatd birsag mértéke — a negyedéves értékelésbél ko-
vetkez6en — maximum 12,5 millié Ft/negyedév.

Il Fokozat: A ,Minimalis min6ségi kovetelmények kdzvetlen gazdasagi 6sz-
tdnzési fokozatai’-ban (3.4. fejezet) meghatarozattak szerint a ,Gazdasagi
dszténzés Il. fokozat’-anak megfeleld teljesités. A teljesités targyévi érté-
kelése az elért eredmények és a 3.2 fejezetben eldirt minimalis mindségi
kovetelmények osszevetésével torténik. A birsag mértéke maximum 100
millié forint. Az SZ1.2 mutato szerint elért szolgaltatasi szinvonal a 2010.
és a 2011. évre vonatkozoan féléves adatok alapjan félévente kerul értéke-
lésre. Az egyes értékelések kovetkeztében kiszabhatd birsag mértéke — a
féléves értékelésbél kdvetkezéen — maximum 50 millio Ft/félév. Az SZ1.2
mutaté szerint elért szolgaltatasi szinvonal a 2012. évtdl kezd6dbéen ne-
gyedéves adatok alapjan negyedévente kerlil értékelésre. Az egyes érté-
kelések kdvetkeztében kiszabhato birsag mértéke — a negyedéves értéke-
lésbél kévetkez6en — maximum 25 millié Ft/negyedev.
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B. Melléklet

Az Engedélyes tevékenységének beszamolé jelentése az ligyfélkapcsolati
szolgaltatas-min6ség minimalis minéségi kévetelményeirél és elvart szinvona-
larol

SZ1.1. Informacidadas dokumentalt felhasznaléi megkeresésre

Az engedélyesi tevékenységgel kapcsolatos barmilyen 2.10. pont szerinti felhaszna-
I6i megkeresésekre adott idétartamon beliil adott engedeélyesi valaszok részaranya
az Osszes beérkezett dokumentalt megkeresés szazalékaban kifejezve. Osszhang-
ban a Garantalt Szolgaltatasok szabalyaival — csak abban az esetben elfogadott a te-
lefonos vélaszadas, ha a megkeresés telefonon vagy személyesen tortént, és a
megkeresés nem szamlazasra vagy elszamolasra vonatkozik, és a telefonos valasz-
adas sordn a beszélgetés visszakeresheté moédon régzitésre keril. Minden mas
esetben irasbeli valaszt kell adni a megkeresésre. Amennyiben a megkeresés nem
az Engedélyes tevékenységét érinti, az Engedélyes gondoskodik arrél, hogy a meg-
keresés a masik engedélyeshez 8 napon belil eljusson, és errdl a felhasznald egy- |
idejlileg ertesitést kapjon. Az illetékes engedélyes valaszadasi hatarideje a hozza tor-
tént atadastol szamitand6. Amennyiben az Engedélyes és az elosztéi engedélyes a
megkeresésben egyarant érintett, akkor 15 napon beliil érdemben egyeztetnek. Az
egyeztetes lefolytatasatdl szamitandé a valaszadasi hataridé. A benyujtastél szami-
tott maximum 30 nap alatt a valaszt meg kell adni. Amennyiben az Engedélyes meg-
bizasabol az ugyfélszolgalati tevékenységet ellatd tarsasag megegyezik az Engedé-
lyes ellatasi teriiletén mlikéds egyetemes szolgaltatoi engedélyes altal az ugyfélszol-
galatot ellaté tarsasaggal, a tovabbitasra és az egyezetésre nem all rendelkezésre a
fent emlitett 8, ill. 15 nap. A valaszadasi hataridé ez esetben a felhasznaloi megkere-
sés beérkezési datumatol indul.

12 napon beliil teljesitett valaszadasok szama
Dokumentalt felhasznaléi megkeresések szama

a) Szamitasa: %100 [%]

15 napon beliil teljesitett valaszadasok szama
Dokumentalt felhasznaldi megkeresések szama

b) Szamitasa: x100 [%]

ahol:
12 napon bellil teljesitett ~ Azon megvalaszolt felhasznaloi megkeresések szama, amelyek-
valaszadasok szdma (db): nél az atfutasi napok szama kisebb, vagy egyenld, mint 12 nap.

15 napon belll teljesitett ~ Azon megvalaszolt felhasznaléi megkeresések szama, amelyek-
valaszadasok szama (db): nél az atfutasi napok szama kisebb, vagy egyenld, mint 15 nap.

atfutasi napok: Az Engedélyeshez, vagy megbizottjahoz térténé beérkezéstdl a
valaszadasig eltelt napok szama az egyes felhasznaléi megkere-
seseknél. Ha a valaszadasban masik engedélyes is érintett, és a
két engedélyes nevében nem ugyanaz a megbizott jar el, és a
valaszadas informacidatadassal vagy a valaszadas feladatainak
szetvalasztasaval nem lehetséges, a valaszadas kdzds kidolgo-
zasara 15 nap all az érintett engedélyesek rendelkezésére. Az
atfutasi napok kezdeti idépontja a kézos valasz kidolgozasanak
napja, de legkéstébb a beérkezést kévets 15. nap. A datumokat
nyilvantartasi szammal visszakereshetéen kell rogziteni.
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valaszadas datuma:

Az engedélyesi irasbeli valaszadds — nyilvantartasi szammal
visszakereshetd — kimené iktatasi datuma. A Hivatal ezt a datu-
mot tekinti a postdra adas datumanak. Telefonos vélaszadas
esetén az a nap, amikor a valaszadas az Engedélyes bels6 igy-
rendje szerint igazolt médon megtortént.

Beszamolé jelentés formaja az SZ1.1. mutato esetében:

SZ1.1. Szinvonal mutaté

Engedélyes megnevezése:

Idészak:

IHetékesség miatt masik engedélyesnek dtadandd Eugyek Z ghfiiCisi 12 nap alatt teljesitett va- ]5, nap ale'm telJe'snen
N < < . " . szdma napok < A . vélaszadasok szama,
iigyek szama, atadott igyek szama, ezek aranya ok laszadasok szama, ardnya A
szama aranya
Y atadand6 8 napon beliil . . ,
s . . Arény (% db naj db arany (% db arany(%
Gigy (db) | Atadott iigy (db) Y (%) P Y (%) ¥(%)

Informacidadas doku-
mentalt felhasznaloi
megkeresésre

SZ1.2.

Call Center iligyfélszolgalati szolgaltatasi szinvonal mutaté

A szinvonal mutaté tartalma, hogy a Call Centerbe beérkezé ugyfélszolgalati hivasok
hany szazalékat fogadjak a kezelék adott idétartamon belll (%). (A kezelék altal
ténylegesen fogadott mennyiség korrigalasra kerul a felhasznald altal megszakitott
hivasokkal, ha az eldobas a menlipontok koziili valasztast kéveté 30 mp-en belil
tortént. Nem fogadott hivasnak minéstl azonban az a hivas, amit az Engedélyes
szakit meg a mutatdé szamitasanal figyelembe vett 30 mp-en beldl.

1. IVR felé iranyulé hivasok szama. Nem szamitott érték. A 2.27. pont definicidja

szerint mért jeliemzd.

2.  IVR-ben elveszett hivasok szama. Nem szamitott érték. A 2.28. pont definicidja

szerint mért jellemz6.

3. IVR-ben fogadott hivasok szama. Nem szamitott érték. A 2.29. pont definicidja

szerint mért jellemzé.

4. Fogadott hivasok szama: Nem szamitott érték. A 2.18. pont definicidja szerint
mért jellemzd.

5. A 30 mp-en beliill fogadott hivasok részaranya (ligyfélszolgalati szolgaltatasi
szinvonal) Az Engedélyes dltal megszakitott hivasok a szamlalé semelyik te-
nyezéjében nem keriilhetnek figyelembevételre, sem pozitiv, sem negativ eldjel-

lel!

A 30 mp-en bell fogadott hivasok szama
Szamitasa: + felhasznald altal 30 mp-en belll megszakitott hivasok szama x 100 [%]

Beérkez6 hivasok szama

6. Atlagos varakozasi idé

2. fogadott hivasok kezel6h6z kapcsolasaig eltelt idé

Szamitasa:

Fogadott hivasok szama

7. Elveszett hivasok aranya

Szamitasa:

Y. elveszett hivasok szama

Beérkezd hivasok szama
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8. Atlagos beszélgetési id6

2 kezelb bejelentkezésété| a beszélgetés
Szamitasa: bontasaig eltelt id6* [mp]
Fogadott hivasok szama

* A Call Centeren beliil tovabbkapcsolt hivasok teljes idétartama egy beszélgetésnek mindsiil.
9. Foglaltsagi arany
A telefonszolgaltaté tarsasag altal megadott érték kézlends.

A féléves | negyedéves és éves beszamolé jelentés formaja az SZ1.2. mutatéd

esetében:
. . Elvart ér- -
Engedélyes megnevezése: mérték 18k Tény értékek
egyseg ..h6 | ...h6é | ..hé | .h6 | ...h6 |..ho|..f.év
1. IVR felé iranyul6 hivasok szama db |
2. IVR-ben elveszett hivasok szama db o
3. IVR-ben fogadott hivasok szama db e
4. Fogadott hivasok szama: db | e
5. Ugyfélszolgalati szolgaltatasi %/mp
. 80/30
sz[nvonal
6. Atlagos varakozasi id6 mp max. 20
7. Elveszett hivasok aranya % max. 10
8. Atlagos beszélgetési idé perc max. 3
9. Foglaltsagi arany % max. 10
. . Elvart .
Engedélyes megnevezése: mérték rték Tény ertékek |
egyseg ..h6 | ..h6 | ..ho ..N.év ..V |
1. IVR felé iranyuld hivasok szama db | i
2. IVR-ben elveszett hivasok szama db —— :
3. IVR-ben fogadott hivasok szama db —— |
4. Fogadott hivasok szama: db -
5. Ugyfélszolgalati szolgalta- Y%/mp
s oY 80/30
tasi szinvonal
6. Atlagos varakozasi id6é mp max. 20
7. Elveszett hivasok ardnva % | max. 10
8. Atlagos beszélaetési idé perc max. 3
9. Foglaltsagi arany % max. 10
S$Z1.3. A Hivatalhoz és az NFH-hoz érkezett jogos felhasznaléi panaszok

A Hivatal es az NFH a felhasznalok részérél beérkezett panaszokat, abban az
esetben veszi nyilvantartasba, amennyiben a felhasznalé a terliletileg illetékes, illetve
a szolgaltatasat biztositd engedélyessel nem tudott egyezségre jutni. Amennyiben a
felhasznalé panaszaval még a vele szerzdésileg kapcsolatban all6 Engedélyes felé
a probléma megoldasat nem kezdeményezte, akkor a Hivatal megadja a lehetbséget
a panasz Engedélyes éltali rendezésére. Az adatgydjtési és szolgaitatasi rendszer a
Hivatal szamitégépes nyilvantartasan, valamint az NFH rendszeres idékézonként
megklldott adatszolgaltatdsan alapszik. A nyilvantartott adatokrél félévente
tajekoztatast kapnak az érintett engedélyesek. A tajékoztatasban engedélyesenkénti
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és panaszkategoriankénti bontasban keril feltiintetésre a beérkezett, a jogos és a
nem jogos panaszok szama, valamint a jogos panaszok Osszes panaszokhoz
viszonyitott aranya. A felhasznalok szama, valamint a jogos panaszok 1000
felhasznalora vetitett aranyanak tény értéke és az elvart értéke szintén feltiintetésre
kertil. Jogosnak mindsil minden olyan panasz, amelynek kivizsgalasat kévetéen
minimum egy igény esetében helyt ado hatarozat sziletik. A Hivatal és az NFH a
panaszok kategoriankénti megbontasanal az alabbi csoportositast hasznalja:

S.sz. Kategéria
Szamiazas

Elszamolas
Folyészamla-kezelés
Hatralékkezelés

Kartérités

Szerzddéskotés és felmondas
Hataridék be nem tartasa
Egyeb értékesitési
Kiszolgalas mindség
Kartalanitasi igény
Megtévesztés és kereskedévaltas megakadalyo-
zasa

ol Bl I R o] Pl oo [N

=
=10

SZ1.4. 20 percen beliil fogadott felhasznalok aranya (a személyes ligyfél-
szolgalati irodakon)

> legfeljebb 20 perces varakozasi ideji tgyfeél-
Szamitasa: __szolgalati irodai megkeresések szama X 100 [%]
2 Ugyfélszolgalati irodai megkeresések szama

ahol:
Ugyfélszolgalati irodai megkeresések szama (db): [Lasd. 2.50. pont]
Varakozasi id6 (perc): Az lgyfélhivé rendszer altal szolgalta-
tott, illetve a haromhavonta végzett
felmérés eredményeként el6allé adat a
2.5. pontnak megfeleléen.

Beszamol6 jelentés formaja az SZ1.4. mutato esetében:

P . mérték Engedélyes megnevezése:
SZ1.4. Mindségi mutatd eqység idészak: oy
1 Ugyfélszolgalati irodai megkeresések db
' szama
2 20 percen belil fogadott felhasznalok sza- db
' ma
3 20 percen belll fogadott felhasznalok ara- o
] nya (]
SZ2.1. Az Engedélyeshez érkezett felhasznaloi panaszok

Az Engedélyeshez beérkezett, az Engedélyes tevékenységével kapcsolatos és jogosnak bizo-
nyult panaszok mennyisége és 1000 felhasznaldra - Engedélyes sajat felhasznaldira - vonatkoz-
tatott aranya (db/1000 felhasznald). (Mérése az Engedélyes adatszolgaltatasa alapjan torténik.)
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Szamitasa: Felhasznalok szama [db/1000 felh.]

ahol:
Felhasznalok szama (db.):  Lasd a 2.17. pont.

2 Jogos panaszok szama x 1000
Jogos panaszok szama (db.) A targyévben érkezett ill. jogosnak bizonyult panaszok szama.
|

Beszamolo jelentés formaja az $Z2.1. mutaté esetében:

$72.1. mutaté Panaszok szdma Mutato
| Enqedélve.S'. Osszes Jogos Jogos/ Osszes 1000 felhasznalora
| I :
| Idészak: db db Y% Jogos db/1000 felhaszn.

. Szamlazas

. ElIszamolas

1

2

3. Folyoszamla-kezelés
4. Hatralékkezelés
5
6
7

. Kartérités
. Szerzédéskotés és felmondas
. Hataridék be nem tartasa
8. Egyéb értékesitési
9.Kiszolgalas minéség
10. Kartalanitasi igény
11. Megtévesztés és kereskedval-

tas megakadalyozasa
12. Osszesen

a) Kitéltési ttmutatd

- A ,Panaszok szama” oszlopba a jelentés &ltal érintett idészak (eltérd eldiras hianyaban januar 1.-december 31.)
alatt beérkezett panaszokat kell feltiintetni. |

- Egy megkeresésben tébb kategoriat érintd panaszokat a legnagyobb sulyinak mindsitett kategéria szerint kell
besorolni.

- A ,Jogos" oszlopba a jogosnak (megalapozottnak, indokoltnak) min&sitett panaszokat kell feltiintetni.

- A ,Mutaté’-ban szerepld éntékek a jogos panaszok mennyiségének és a ,felhasznalok szama” adatok segitségé-
vel szamitandok ki.

- Az Osszesen:” sorba az 1.-11. sorokban kézolt (db) adat esetében azok dsszege, %-os értéknél az Gsszesitett
(db) adatokbdl szamitott % érték kertil.

b) Kiegészité megjegyzések, javaslatok, elvarasok:
- Az Engedélyesnek célszerll ugy kialakitania nyilvantartasi rendszerét, hogy abban ne csak a beérkezéskor, ha-
nem a lezéraskor is legyen lehetdség a kategériamodositasra, mivel alkalmanként csak akkor da el, hogy a
megkeresés melyik kategdriaba sorolandé.

- Az Engedélyesnek azokat a panaszokat is fel kell tlintetnilk a statisztikaban, amelyek az 6 tevékenységére vo-
natkoznak ugyan, de a kezelésiiket (megallapodas alapjan) masik tarsasag végzi.

S$Z2.2. Atlagos varakozasi idé (a személyes lgyfélszolgalati irodakon)

2 Varakozasi id6 a személyes lgyfélszolgalati
Szamitasa: . irodakon [perc/megkeresés]
2 Ugyfélszolgalati irodai megkeresések szama

Beszamol6 jelentés formaja az $Z2.2. mutaté esetében:

B . mérték | Engedélyes megnevezése:
§72.2. Minéségi mutato egység ld6szak: v
1, Ugyfélszolgalati irodai megkeresések szama db
2. Osszes varakozasi id6 az agyfelszolgalati irodakon perc
3. Atlagos varakozasi idé az ugyfélszolgalati irodakon perc
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$Z2.3. Végzendd tevékenységek kére

Azok a tevékenységek értendbk alatta, melyeket a munkakori leirasukbdl és a rajuk
vonatkozo6 folyamatszabalyozasbél kévetkezéen az lgyfélszolgalatot ellatd szemé-
lyeknek el kell végezniilk, és amely tevékenységek elvégzése a gyakorlatban meg is
valosul.

Beszamol6 jelentés formaja az SZ2.3. mutaté esetében:

- . . L " Engedélyes:
S.sz. Minéségi mutaté Mindségi jellemzé ld6szak: &V
szerz6déskotés, -modositas,
-megsziintetés igen nem igen nem
szamlazasi-, elszamolasi reklamacio,
panasz igen nem igen nem
egyeéb reklamacio, panasz igen nem igen nem
egyéb bejelentés igen nem igen nem
2 tajékoztatas altalanos eljarasrendrél igen nem igen nem
5723 t/ég’:;:(endo’ K tajékoztatas aralkalmazasrol igen nem igen nem
- keévrz*enysege tajékoztatds energiatakarékossagrol igen nem igen nem
tajékoztatas fogyasztovédelmi szabé-
lyokrol igen nem igen nem
pénzbefizetés készpénzzel igen nem igen nem
pénzbefizetés bankkartyaval igen -nem igen nem
Készpénz-atutaldsi megbizas kiadasa | igen nem igen nem
Elektronikus tigyfélhivo alkalmazasa igen nem igen nem
El6zetes idépontfoglalas biztositasa igen nem igen nem

o Amennyiben a végzett tevékenység szempontjabdl tobb kiilénb6z4 tipusu G_gjyfélszolgélati iroda van, a tab-
lazat oszlopait ennek megfeleléen ki kell béviteni, pontosan megjeldlve, hogy az egyes oszlopok melyik iro-
dara vonatkoznak.

SZ3.1. Az Engedélyeshez érkezett felhasznal6i reklamaciok

Az Engedélyeshez beérkezett, az Engedélyes tevékenységével kapcsolatos és jogosnak bizo-
nyult reklamaciok mennyisége és 1000 felhasznalora - Engedélyes sajat felhasznaldira - vonat-
koztatott aranya (db/1000 felhasznal6). (Mérése az Engedélyes adatszolgaltatasa alapjan torté-
nik.)

2 Jogos reklamaciok x 1000
Felhasznalék szama

Szamitasa: —[db/1000 felh.]

ahol:
Felhasznaldk szama (db.): Lasd a 2.17. pont.

Jogos reklamaciok szama A targyévben érkezett ill. jogosnak bizonyult reklamaciok sza-
(db.) ma.
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Beszamol¢ jelentés formaja az SZ3.1. mutaté esetében:

SZ3.1. mutato . Reklamdciok szama - Mutaté
Engedélyes: Osszes Jogos Jogos/ Osszes 1000 felhaszndléra

Idészak: db db % Jogos db/1000 felhaszn.

. Szamlazas

. Elszamolas

. Foly6szamla-kezelés

. Hatralékkezelés

. Kartérités

~N oo AW N =

. Szerz6déskotés és felmondas

. Hataridék be nem tartasa

8. Egyeéb értékesitési

9.Kiszolgalas minéség

10. Kartéritési

igény

tas megakada

11. Megtévesztés és kereskeddval-

lyozasa

12. Osszesen

c) Kitdltési atmutaté:
- A ,Reklamaciok szama” oszlopba a jelentés altal érintett idészak (eltérd eldiras hidnyaban januar t.-december
31.) alatt beérkezett reklamacidkat kell feltiintetni.
- Egy megkeresésben tébb kategériat érinté panaszokat a legnagyobb sulyinak minésitett kategéria szerint kell
besorolni.
- A ,Jogos” oszlopba a jogosnak (megalapozottnak, indokoltnak) minésitett reklamaciokat kell feltintetni.
- A ,Mutaté"-ban szerepld értékek a jogos reklamaciok mennyiségének és a felhasznalok szama” adatok segitsé-
gével szamitandok ki.
- Az Osszesen:” sorba az 1.-11. sorokban kézoit (db) adat esetében azok ésszege, %-0s értéknél az dsszesitett
(db) adatokbdl szamitott % érték kerlil.
d) Kiegészitd megjegyzések, javaslatok, elvarasok:
Az Engedélyesnek célszer( ugy kialakitania nyilvantartasi rendszerét, hogy abban ne csak a beérkezéskor, ha-
nem a lezéraskor is legyen lehetdség a kategdriamodositasra, mivel alkalmanként csak akkor dél el, hogy a
megkeresés melyik kategériaba sorolandé.
- Az Engedélyesnek azokat a reklamaciokat is fel kell ttintetnitik a statisztikaban, amelyek az & tevékenységére
vonatkoznak ugyan, de a kezelésiiket (megallapodas alapjan) masik térsasag, vagy masik Engedélyes végzi.
SZ3.2. 1000 felhasznaléra juté "Front Office” ligyintéz6k szama:
s Front Office tigyintéz6k szama x 1000
Szamitasa: Jyintez ; [db/ezer felh.]
Felhasznalok szama
$Z3.3. 1000 felhasznalora juté Ugyfélszolgalati irodai megkeresések
szama:
s Ugyfélszolgalati irodai megkeresések szama x 1000
Szamitasa: gyt 9 g : [db/ezer felh.]
Felhasznalok szama
Front Office tigyintéz6k szama (db): [Lasd. 2.21. pont]
Felhasznalok szama (db.): [Lasd. 2.17. pont]

Ugyfélszolgalati irodai megkeresések szama (db): [Lasd. 2.50. pont]
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Beszamolo jelentés formaja az $Z3.2.-SZ3.3. mutatok esetében:

| e 1 mérték Engedélyes megnevezése:
S.sz. ? Minéségi mutatod egység |d6szak: av
S73.9. | 1’00,0 “felh:asznalora juté "Front Office Ggyin- %
téz6k” szama
S73.3. 1090 felhaszqéléra jutod Ogyfélszolgalati iro- db
dai megkeresések
SZ3.4. Ugyfélszolgalati irodai ellatottsag
A személyes lgyfélszolgalati irodak terileti elhelyezkedésének megfeleléségerdl ad
tajékoztatast.
SZ3.5. Nyitvatartasi id6

A személyes lgyfélszolgalati irodak tgyfélfogadasi idejérél ad tajékoztatast. Nyitva-
tartasi 6rak alatt a normal rend szerint meghirdetett 6rak értendok.

Beszamolé jelentés formaja az $SZ3.4.-SZ3.5. kovetelmények esetében:

. s . o " Engedélyes: __
S.sz. Minéségi mutatéd Mindségi jellemz6 ld6szak: oV
Budapesti Ugyfélszolgalati irodak szadma:................cooevv v db
Budapesti lakossagi fogyasztok szama:...........cccoooviiiiinn db
) Budapesti lakossagi fogyasztok szama: ... db/iroda
SZ3.4. :‘:gg;?l;ﬁgtlggfét' Megyei jogu varosok szdma a szolgaltatasi terileten: ............... db
g Megyei jogt varosok lgyfélszolgalati irodainak szama............... db
Kistérségek szama a szolgaltatasi terlileten: ............................ db
Kistérséaek Gigvfélszolgalati irodainak szama:............................ db
Allandé USZI UszI fiskiroda
Csoportba tartozo irodék szama: | ... db | db
SZ3.5 Nyitvatartasi idd Heti nyitvatartasi napok szama: | ........... nap S - |
| (allandé USZY) Heti nyitvatartasi 6rak szama: | ... ora || e ora
Min. napi nyitvatartasi 6rak szama: | ........... 6ra ssisiswsassiis vivasQFA
20 o6raia nvitva tarté napok szama: | .......... nap | .....................nap

SZ3.6. Szamlazasi eltérés ndvekvd fogyasztasra

Min6ségi jellemzd a pozitiv végszamla — részszamla eltérésekre, az elszamolt
energia mennyisége (m?) alapjan, éves szinten.

JEltérés” szamita- Elszamold szamlaban elszamolt fogyasztas — ¥ rész-
sa egy fogyasztasi szamlakban 0sszesen elszamolt fogyasztas %100 [%]
helyre: Eiszamolo szamlaban elszamolt fogyasztas

¥ azon elszamold szamlak szama, ahol a pozitiv
,Eltérés” tobb mint 10%-kal haladta meg a tervezett
SZ3.6.szamitasa: éves fogyasztas elszamolas honapjaban elszamolni x100 [%]
tervezett aranyat*
> Elszamolo szamlak szama

* A tervezett éves fogyasztas elszamolas hdnapjaban elszamolni tervezett ardnya profil elszamo-
last felhasznalasi helyek esetén az elszamolas honapjara beallitott fogyasztasi arany, egyenletes
részszamlazas esetén pedig az egy honapban elszamolt fogyasztas arany.
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SZ3.7. Szamlazasi eltérés csékkend fogyasztasra

Mindsegi jellemzd a negativ végszamla — részszamla elterésekre, az elszamolt
energia mennyisége (m°) alapjan, éves szinten.

<Eltérés” szamita- Elszamold szamlaban elszamolt fogyasztas — ¥ rész-
sa egy falhaszna- szamlakban 6sszesen elszamolt fogyasztas x100 [%]
lasi helyre: Elszamol6 szamlaban elszamolt fogyasztas

2 azon elszadmol6 szamlak szama, ahol a negativ
»Elterés” tébb mint 10%-kal haladta meg a tervezett
SZ3.7.szamitasa: éves fogyasztas elszamolas hénapjaban elszamolni x100 [%]
tervezett aranyat*
2. Elszamolé szamlak szama
* A tervezett éves fogyasztas elszamolas honapjaban elszamolni tervezett aranya profil elszamo-

last felhasznalasi helyek esetén az elszamolas honapjara beallitott fogyasztasi arany, egyenletes
részszamlazas esetén pedig az egy hénapban elszamolt fogyasztas arany.

SZ3.8. Egy fogyasztasi helyre kibocsatott szamlak atlagos éves mennyi-
sége

2 Felhasznaldk szamara kikildott szamlak sza-
Szamitasa: ma [db]
Felhasznaldk szama

$Z3.9. Stornirozott (javitott) szamlak részaranya

2. Stornirozott (javitott) szamlak szama — ki nem
Szamitasa: khldott stornirozott (javitott) szamlak szama  x100 [%)]
2 Kikildott szamlak szama

SZ3.10. Becsléssel megallapitott elszamolé szamlak részaranya

2 Becsléssel készlilt elszamold szamlak szama

Szamitasa: — - . —— i
2 Kiklldott elszamold szamlak szama

x100 [%]

Beszamol6 jelentés formaja az SZ3.6. — SZ3.10. mutaték esetében:

C . mérték Engedélyes:
S.sz. Mindségi mutato egység Idészak: &
SZ3.6. | Szamlazasi eltérés ndvekvd fogyasztasra %
SZ3.7. Szamlazasi eltérés csdkkens fogyasztasra %
Egy fogyasztasi helyre kibocsatott szamlak atlagos éves
SZ3.8. mennyisége db
SZ3.9. | Stornirozott (javitott) szamiak részaranya %
8Z3.10. | Becsléssel megallapitott elszamold szamiak részaranya %
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1.

C. Melléklet

Adatmegbizhatosag, birsag
az Engedélyes adatszolgaltatasaval kapcsolatos elSirasok

Az adatok meghatarozasa

Az értékek kiszamitasa, ahol erre az informatikai rendszer fejlettsége alapjan le-
hetéség van, ezen rendszer pontos naprakész adataibél térténjen. Ezen adatok
megfeleléségével kapcsolatban elvaras az altalanos minéségbiztositasi eljarasok
megléte, az adatok és adatforrasok utdlagos ellenérizhetéségének biztositasa. Az
adatok abban az esetben mindsiilnek megfelelének, ha adatainak pontossaga
elemenkeént jobb, mint 98%-os.

Az adatok ellenérzése — helyesbités, modositas

2.a). A kézolt adatok helyességéért az Engedélyes teljes kori felelésséggel tarto-
zik.

2.b). Az adatok valésaghliségét a Hivatal sajat, vagy megbizott szakertdjével ese-
tenként ellenérzi.

2.c). A Hivatal — altalaban mintavételezés jelleglien — az adatokat, vagy az infor-
maciés folyamat megbizhatdsagat vizsgalja.

2.d). A hibas adatkozlést helyesbiteni kell.
2.e). A Hivatal visszamenéleg legfeljebb 5 év adatait vizsgalja.

2.f). Az Engedélyes, amennyiben sajat utdellenérzése soran — az éves jelentést
kévetdéen — 0,5 %-nal nagyobb adatkézlési hibat tar fel, akkor errdl értesiteni
kételes a Hivatalt.

2.9). Az éves adatszolgaltatast koveté utdellenérzésen alapulé adatmoddositas
esetén a Hivatal birsagot szabhat ki.

2.h). Abban az esetben, ha az adatkézlési hibat a Hivatal tarja fel, a birsag mérte-
ke az utdellenérzéshez kapcsolddd dsszeg tébbszordse lehet.

Adat megbizhatéséag ellenérzése

3.a). Az ellen6rzés vagy a visszatevés nélkili mintavételes eljaras szabalyain
alapszik, azonban nem koéveti az erre vonatkozé szabvany elGirasait, vagy
teljes kérd adatellenérzésen alapul.

3.b). A visszatevés nélkili mintavételes eljards alkalmazasa esetén ismetelt min-
tavételt kell végezni, ha az elsé minta sorban nem megfeleid mindsitési
elem volt.

3.c). A visszatevés nélkili mintavételes eljaras alkalmazasa esetén az els6 min-
tavétel soran 5 eseményt kell kivalasztani a vonatkoz6é eseményekbdl.

3.d). Az ismételt mintavételt Ujabb 5 esemény adatainak vizsgalataval kell elve-
gezni.
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3.e). Az adatok keletkezés szerint lehetnek

3.d.1. Alapadatok: déntéen az események kezdeti és veg idépontjai, esemé-
nyek megnevezései

3.d.2. Szarmaztatott adatok: idGtartamok, darabszamok, %-ok, stb.

3.e). Az esemény az adatgy(jtés és feldolgozas szempontjabdl megfelelé vagy
nem megfeleld iehet.

3.f). Egy-egy eseményhez tébb adat is tartozhat, ezért az esemeény adatgylijtés
szempontu mindsitését a hozza kapcsolhatd alapadatok mindsitésén ke-
resztul kell elvégezni.

3.9). Medfelelé az esemény, ha a hozza tartozo alapadatok mindegyike a doku-
mentumokbol, bizonylatokbél, vagy mas médon meghatarozhaté valés ada-
tokat tartalmazza.

3.h). Nem megfelel6 az adatszolgaltatas, ha ismételt mintavételre keriilt sor, és az
Osszesen vizsgalt 10 eseménybdl legalabb ketté adatai nem valésak voltak.

Téves vagy hibas adatkozléshez kapcsolédé birsag mértéke

4.a). Téves vagy hibas adatkdzlés esetén a Hivatal birsagot szabhat ki.
4.b). A birsag mértéke:

4.b.1. Hibas, utéellenérzés alapjan médositott adat esetén hibas adatsoron-
ként: 500.000,-Ft, de mutaténként legfeljebb 1.500.000 Ft.

4.b.2. Barmilyen hibas adatkdzlés Hivatali felderitésli modositasa esetén
adatsoronkeént 2.500 000,-Ft, de mutaténként legfeljebb 7.500.000 Ft.
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NKM Energia Zrt. féldgaz egyetemes szolgaltatasi (izletszabalyzat 4/b. sz. figgelék

5291/2016. szamu MEKH hatarozat

Az NKM Energia Zrt. mint foldgaz egyetemes szolgaltatoi
engedélyes egyedi felhasznaldkat érinté minimalis mindéségi
kovetelményeinek meghatarozasa
Garantalt Szolgaltatasok

2020. augusztus 1.
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HATAROZAT SZAMA: 5291 /2016

Targy: Févdrosi Gdzmiivek Zdrtkoriien Mikidd Részvénytarsasdg, mint foldgdz egyetemes
szolgdltatéi  engedélyes egyedi felhaszndlokat érinté  minimdlis  mindségi
kovetelményeinek meghatarozasa

A Magyar Energetikai és Kézmii-szabalyozasi Hivatal (1054 Budapest, Bajcsy-Zsilinszky Gt
52.; a tovabbiakban: Hivatal) hivatalbol indult kbzigazgatasi hatosagi eljarasban meghozta a
kévetkezd

HATAROZATOT:

I. A Hivatal a Févarosi Gazmiivek Zirtkorien Miikdodoé Reészvénytarsasig (1081
Budapest, II. Janos Pél papa tér 20.; cégjegyzékszam: 01-10-042416; adoszam: 10897830-2-
44) (a tovabbiakban: Engedélyes) engedélykételes egyetemes szolgéltatéi engedélyesi
tevékenysége folytatdsanak az egyedi felhaszndldkat érintdé minimdlis mindségi
kovetelményeit jelen hatdrozat A. melléklete szerint dllapitja meg az Engedélyes miikodési
engedélyében foglalt valamennyi felhasznalé tekintetében.

II. Az Engedélyes koteles jelen hatirozat A. mellékletét (minimalis mindségi
kévetelmények), B. mellékletét (nem teljesités kovetkezményei) és C. mellékletét
(eljarasrend), mint Garantalt Szolgéltatisokat az {izletszabalyzatdba beilleszteni. A
mellékletek beillesztését az Engedélyes a jelen hatérozat kézhezvételét kovetd elsd
uizletszabalyzat mé6dositasi eljaras soran koteles teljesiteni.

IIl. Az Engedéiyesnek az egyedi felhasznalokat €rinté minimalis mindségi kdvetelmények
teljesitésérol a jelen hatarozat D. melléklet 1. illetve 2. pontjaban meghatarozott médon évi
jelentést kell adni a targyévet kovetd év februar 19-ig, els6 izben 2018. februar 19-ig.
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IV. A jelentésteteli kitelezettségnek a Hivatal Energiainformacios Adattaran keresztiil, az
Adattar hasznalatira vonatkozo tajékoztatasban leirt médon kell eleget tenni.

V. A minimélis min6ségi kdvetelmények nem teljesitése esetén a Hivatal birsagot szabhat ki.
VL. Jelen hatérozat 2017. januér 1-t6] hatirozatlan ideig érvényes.

VIL. A Hivatal altal korabban kiadott ,,Févérosi Gdzmiivek Zrt., (1081 Budapest, Koztarsasag
tér 20.) mint egyetemes szolgiltatéi engedélyes egyedi felhasznalokat érinté minimalis
mindségi kdvetelményeinek meghatarozdsa” targyt, 695/2010. szdmu hatirozata 2017. januér
1-jével érvényét veszti azzal, hogy a 2017. marcius 31. napjaig teljesitendd adatszolgaltatast
az Engedélyes még a 695/2010. szam1 hatarozat alapjan kételes teljesiteni.

A hatérozat ellen birdsagi felillvizsgilatnak van helye a kozléstd] (kézbesitéstdl) szamitott 30
(harminc) napon belill, a keresetet a Fovarosi Kozigazgatisi és Munkaligyi Birdsagnak
cimezve a Hivatalhoz kell benyfjtani. A keresetnek a végrehajtasra halaszté hatdlya nincs. A
kozigazgatasi ligyekben eljaré birdsig a pert targyaldson kiviil birlja el, targyalas tartasét az
iigyfél a keresetlevelében kérheti.

A kozigazgatasi ligyekben eljaré birésag — az iigy érdemére ki nem hatd eljdrasi szabaly
megsértésének kivételével — jogszabalysértés megallapitisa esetén a kdzigazgatisi dontést
hatélyon kiviil helyezi, és sziikség esetén a hatdsagot 0j eljarasra kotelezi, vagy a hatarozatot
megvaltoztatja.

Az eljaras soran eljarasi koltség nem keriilt megallapitisra, mivel az eljaras hivatalbol indult.

A Hivatalnak egyéb eljardsi koltségrol nem kellett rendelkeznie, mivel az eljaras soran ilyen
koltség nem meriilt fel.

A Hivatal intézkedik a hatarozatnak a Hivatal honlapjan tortén6 kozzétételérol.

INDOKOLAS

A Magyar Energia Hivatal, mint a Hivatal jogelddje — a szabalyozasi kérnyezethez igazodva —
2010-ben kiadta a 695/2010. szami hatirozatit, amely az Engedélyesre vonatkozdan
meghatirozta az egyedi felhasznalokat érinté minimélis mindségi kdvetelményeket. Az
Engedélyes a 695/2010. szamu hatarozat birésagi feliillvizsgalatat kérte, amely birdsigi eljiras
végén a Fovarosi Kozigazgatdsi €s Munkaiigyi Birosag a 28.K.31.597/2015/4. szamq
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itéletében a hatarozatot az egyéb felhaszniléra, az automatikus koétbérfizetésre és az
Engedélyeshez elektronikusan benyiijtott panaszok beérkezési idejére elbirt szabalyozast
érintden részben hatalyon kiviil helyezte, és a Hivatalt 0j eljarasra kotelezte.

A Hivatal a birésidg fent megjeldlt dontésében foglaltakra, valamint a 695/2010. szamu
hatarozat kiadésat kévetGen beallt jogszabalyi valtozasokra, tovabba a felhasznal6i érdekekre
figyelemmel — a kordbbi hatdrozat rendszerét alapul véve — kidolgozta szabélyozasi
iranyvonal javaslatit, amelyet 2016. aprilis 25. napjan kelt FVFO 2016/429-2 szamu
végzésével megkiildott az Engedélyesnek, és kérte az Engedélyes nyilatkozatat a javaslatot
illetben.

Az Engedélyes a felhivasnak 2016. méjus 13. napjan kelt beadvanyaval tett eleget. A Hivatal
az engedélyesi észrevételek egy részét a hatirozat meghozatala soran figyelembe vette, és
annak megfeleléen modositotta a ,,Szabélyozasi iranyvonal” cimii dokumentumban
foglaltakat. Ezen ¢észrevételekre az indokolési részben részletesen nem torténik hivatkozas.

Az Engedélyes tovabbi észrevételeivel kapcsolatban a Hivatal az aldbbi megallapitasokat
teszi.

1. Az Engedélyes a ,,Szabalyozasi irAnyvonal” A. mellékletének dokumentalt megkeresésre
vonatkozé rendelkezései kapesdn megjegyezte, hogy a dokumentélt megkeresés fogalmat a
személyesen ¢€s telefonon érkezé megkeresések esetében pontositani sziikséges annak
érdekében, hogy egyértelmiien megallapithaté legyen, mely ligy tartozik az E.SZ. IL
Informacidadas dokumentalt megkeresésre garantalt szolgéltatas keretébe. Az Engedélyes a
fogalom meghatirozas pontositasihoz a fogyasztovédelemrél sz6l6 1997. évi CLV. térvény
17/A. § (3) bekezdésében és a 17/B. § (3) bekezdésében foglaltakat javasolta figyelembe
venni, amely szerint az irasban érkezett megkeresések mellett a személyesen és telefonon
jelzett panaszok panaszjegyzokonyvvel dokumentilt esetei tartoznénak az E.SZ. IL tipusa
garantalt szolgaltatas korbe.

A Hivatal allaspontja szerint a jelen hatirozat A. mellékletében megadott Dokumentdlt
megkeresés definicié egyértelmilen meghatarozza, hogy mely iigyek tartoznak az E.SZ. II.
esetkérhoz. Az Engedélyes altal hivatkozott jogszabalyi rendelkezések csak az Engedélyessel
szemben megfogalmazott panaszokra vonatkoznak, amely joval sziikebb kori iigytipust jelent
a dokumentalt megkeresésnél felsorolt eseteknél. A foldgazellatasrol szolé 2008, &vi XL.
tdrvény (tovabbiakban: Get.) rendelkezéseinek végrehajtasardl sz616 19/2009. (1. 30.) Korm.
rendelet (a tovabbiakban: Vhr.) 54. §-a sem korlatozédik a panaszokra, hanem az
igyfélszolgalaton valamennyi irdsban benyijtott és szdban elbadott, de el nem intézett
beadvany kapcsan eldirja a 15 napon beliili érdemi vélaszadast. Mindezek alapjin az
Engedélyes éltal a ,,Szabdlyozasi irdnyvonal” cimi{i dokumentumhoz tett médositési javaslatat
a Hivatal a felhasznalok érdekeire, valamint a Vhr. rendelkezéseire tekintettel nem tudta
elfogadni.
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2. Az Engedélyes a C. mellékletben szereplé E.SZ. II. Vélaszadés idSpontja kapcsan eltérd
javaslatot tett a ,Szabdlyozasi irdnyvonal” cimii dokumentumban megfogalmazottakhoz
képest. Javaslatanak alapjaként arra hivatkozott, hogy tapasztalata szerint a felhaszndlok
tobbsége nem minden esetben ragaszkodik az irdsbeli valaszhoz, a legtobb esetben a telefonos
tajékoztatas elegendd, és eredményét tekintve kedvezdobb is. Az Engedélyes eloadta, hogy
amennyiben a telefonos tdjékoztatds hangrégzitett vonalon torténik, akkor a dokumentéltsag
feltételének is megfelel, a dokumentumkezeld6 és folyamattamogatd rendszerek
funkcionalitdsa pedig biztositja, hogy a valaszadas id6pontja pontosan meghatdrozhatd és a
telefonos rendszerrel egyiitt ellenérizhetd legyen. Az Engedélyes eldadta tovabba, hogy abban
az esetben, ha a felhasznalé ragaszkodik az irasbeli valaszhoz, vagy azt az ligy jellege
megkoveteli, gy irasbeli valaszt ad.

A Hivatal az Engedélyes észrevételének figyelembe vétele mellett mddositotta a
»Szabalyozisi iranyvonal” cimii dokumentumhoz képest a hatarozat C. mellékletében az
E.SZ. II. pont esetén a valaszadas id6pontjara vonatkozé rendelkezést az alébbiak szerint:

.» Vdlaszadds idépontia: a kimend vdlaszlevél iktatdsi datuma. Személyes, telefonos vagy
egyéb valaszadds esetén az Engedélyes belsG iigyrendje szerint tdriénik az igazolds.”

3. A fentickhez kapcsolédoan az Engedélyes javasolta, hogy ,,A Garantalt Szolgaltatds
igazolasa” a ,,Szabalyozasi irdnyvonal” cim(i dokumentum C. mellékletében az E.SZ. II.
kapcsan az alabbiak szerint keriiljon megfogalmazisra;

~A Garantdlt Szolgdltatds igazoldsa: a bejové megkeresés nyilvdntartdsba vételi
idépontidnak és a kimend vdlaszlevél iktatdsi ddatumdnak vagy az iigyfél-nyilvantartasi
rendszerben rogzitett valaszadadsi datumnak az dsszevetése. ”

A Hivatal az Engedélyes észrevételének figyelembe vétele mellett moédositotta a
»Szabdlyozési irdnyvonal” cimii dokumentumhoz képest a hatarozat C. mellékletében az
E.SZ. 1I. pont esetén a garantilt szolgaltatds igazolasara vonatkozd rendelkezést az alabbiak
szerint:

A Garantdlt Szolgdltatds igazoldsa: a bejové meghkeresés nyilvantartdsba vételi
idépontjdnak és a vdlaszadds idGpontjdnak az Gsszevetése.”

4. Az Engedélyes a ,,Szabalyozasi iranyvonal” c¢imi dokumentum D. mellékletének 6. pontja
kapcsén kérte, hogy pontosan keriiljén megfogalmazésra, hogy mi mindstil adatnak, mivel a
Garantalt Szolgaltatasok tobb felhasznal6i kategéridra vannak bontva, és egy felhaszndl6i
kategoridhoz kapcsoléddan is tobb adatot kell szolgaltatni. Az Engedélyes javasolta, hogy a
birsag szempontjabdl adatnak a Garantdlt Szolgaltatas 5 f6 kategoridja (E.SZ. I. — E.SZ. V.)
mindsiiljon.
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A ,,Szabélyozasi iranyvonal” ciml dokumentumhoz képest a hatarozat D. mellékletének 6.
pontja kiegészitésre keriilt az adat fogalmat illetben, amely szerint adatnak az Engedélyes dltal
megadott alapadatot (més széval nem szamitott adatot) kell tekinteni.

A fentieknek megfelelden a Hivatal a rendelkezd részben foglaltak szerint hatérozott.

A Hivatal szdndéka a jelen hatérozattal, hogy az Engedélyes engedélykételes tevékenysége
folytatdsanak egyedi felhaszndlokra vonatkozé minimdlis mindségi kovetelményei
meghatarozast nyerjenek a Get. 127. § 1) pontjdban és a Vhr. 149. § (1) bekezdésében
foglaltaknak megfeleléen. A Hivatal sziikségesnek tartja, hogy az Engedélyes jelen
hatarozatot az iizletszabéalyzataba is beépitse.

A Hivatal a jelen hatarozat A-C. mellékletének Engedé€lyes iizletszabalyzatiba torténd
beépitését a Vhr. 4. szamu mellékletének 1.4. ,,Az egyetemes szolgaltatd iizletszabalyzatinak
tartalmi elemei” cimii fejezet 5. a) és d) pontjai alapjan irta eld.

A Vhr. 148. §-a szerint az Engedélyes koteles a Hivatal részére megadni a feladatai
ellatasahoz sziikséges informacidkat. Az adatszolgéltatas tartalmat és formdjat a Hivatal
hatarozza meg.

A Hivatal birsag kiszabasara a GET 119. § (1) bekezdés b) pontja alapjan jogosult.
A Hivatal jelen hatarozatat a Get. 127. § 1) pontjédban foglalt hataskorében eljarva hozta meg.

Az eljarasi koltségrd] a kozigazgatasi hatosagi eljaras €s szolgaltatas altalanos szabalyairdl
sz616 2004. évi CXL. térvény (a tovabbiakban: Ket.) 72. § (1) bekezdés d) pont dd) — dg)
alpontjai alapjan kellett rendelkezni.

A Hivatal ligyintézési hatarideje 60 nap, amelybe a Ket. 33. § (3) bekezdésében felsorolt
idétartamok nem szamitanak bele. A Hivatal az tigyintézési hataridd kétszeresét tullépte. A
Hivatal a Ket. 33/A. § (2) — (3) bekezdése alapjén intézkedik az altalanos tételii eljarasi
illetéknek megfeleld Osszeg kétszeresének (6.000 Ft) kidzponti koltségvetésnek torténd
megfizetésérdl jelen hatarozat jogerére emelkedésétdl szamitott nyolc napon beliil.

A Ket. 100, § (1) bekezdés d) pontja a Hivatal hatarozatival szemben kizérja a fellebbezést, a
Ket. 100. § (2) bekezdése és a Ket. 109. § (1) bekezdés a) pontja a jelen dontés birésigi
feliilvizsgalatat teszi lehetévé. A keresetinditds hatarideje a polgari perrendtartasrél szél6
1952. évi III. térvény (a tovabbiakban: Pp.) 330. § (2) bekezdésén alapszik. A targyalés
tartdsdra vonatkozé tdjékoztatast a Hivatal a Ket. 72. § (1) bekezdés d) pont da) alpontja és a
Pp. 338. § (1) és (2) bekezdései alapjan adta meg. A hatarozat a Ket. 73/A. § (1) bekezdés c)
pontja és a 73/A. § (3) bekezdése értelmében a kozlés napjaval jogerds.

A HATAROZAT 6 OLDALBOL ALL 5. OLDAL



MAGYAR ENERGETIKAI | MINIMALIS MINGSEGI !
ES K&zZMU-SZABALYOZASI HIVATAL KOVETEL,MEN‘{EK FOVAROSI GAZMUVEK ZRT.
~ UGyszAM FVFO_2016/429 _ MEGHATAROZASA

A birdsagi feliilvizsgalati eljaras illetékének mértékét az illetékekrdl sz616 1990. évi XCIIL
torvény 43. § (3) bekezdése hatirozza meg.

A Hivatal feladat- és hataskorét a MEKH Tv. 3. § (2) bekezdés a) pontja, illetékességét a
kozponti allamigazgatisi szervekrél, valamint a Kormany tagjai és az allamtitkarok
jogéllasardl szoi6 2010. évi XLIIL térvény 1. § (6) bekezdés c) pontja, illetve a MEKH Tv, 1.

§-a hatarozza meg,.

A hatéarozat kozzétételét a Hivatal a Get. 127. § v) bekezdése alapjan rendelte el.

Budapest, 2016. december ,ZIF

5?
: Dr. Dot] ota Lajos ]

elnok (4

Kapjak:

Févarosi Gazmivek Zrt. 1 példany

Hivatal, Gazdasagi Féosztaly 1 példany

Hivatal, Fogyasztévédelmi Foosztaly 1 példany

Hivatal, irattar 1 példény

MELLEKLETEK:

A. melléklet Egyetemes szolgaltatoi engedélyes engedélykoteles tevékenysége
folytatasanak az egyedi felhasznaldkat €rinté minimalis mindségi
kovetelményei

B. melléklet Garantdlt Szolgiltatisok nem teljesitése esetén az egyetemes
szolgéltatéi engedélyes altal az egyedi felhasznéloknak fizetendd
kotbér

C. melléklet Egyetemes szolgaltatdi engedélyes Garantalt Szolgaltatdsok
eljarasrendje

D. melléklet Egyetemes szolgéltatoi engedélyes Hivatalnak adandé

adatszolgaltatasa és annak megbizhatosaga

AHATAROZAT 6 OLDALBOL ALL 6. OLDAL



A. melléklet

Egyetemes szolgiltaté engedélykoteles tevékenysége folytatasinak
az egyedi felhaszn:ilokat érintd

minimadlis minéségi kivetelményei

1. Fogalmak

Fogalmakon a foldgézellatasrol szolo 2008. évi XL. térvényben (a tovabbiakban: GET) és a
GET egyes rendelkezéseinek végrehajtisardl szol6 19/2009. (1. 30.) Korm. rendeletben (a
tovabbiakban: Vhr.) meghatérozottakat, tovibb4d az alabb meghatirozott fogalmakat kell

crteni:

1.1

1.2

13

1.4

1.5

1.6

1.7

Minimdlis mindségi kovetelmény
Az Engedélyes tevékenységei koziil a GET 127. § 1) pontja és a Vhr. 149. § (1)
bekezdése alapjan Hivatal 4ltal az e melléklet 2. pontja szerint meghatarozott
kovetelmények.

Garantdlt szolgaltatdasok
Az egyedi felhasznalokat érintd minimdlis mindségi kovetelmények, melyeket
az Engedélyes az iizletszabalyzatdban szerepeltet, és amelyek nem teljesitése
esetén kdtbert fizet az érintett felhasznalonak.

Kotber
A Garantalt Szolgéltatdsok barmely pontjdnak késedelmes, hibds vagy nem
ezen hatarozat szerinti teljesitése (tovabbiakban: nem teljesités) esetén a B.
mellékletben meghatérozottak szerint automatikusan fizetendd 6sszeg.

Esetszam
Az egyes GSZ pontok korébe tartozéd esetek, események szdma, amelyek egy
vagy tobb felhasznal6t érinthetnek.

Ugyek szdma
Az adott GSZ ponthoz tartozé Osszes eseményben érintett sszes felhasznald
szama.

Dokumentdlt megkeresés

Postai kiildeményként beérkezett, vagy személyesen atnyijtott és igazoltan
atvett, vagy elektronikus levélben, vagy faxon keresztiil megkiildott, irdsban
rogzitett megkeresés, tovabba személyesen, vagy telefonon elmondott,
figyintézés soran azonnal el nem intézhetd, és bejelentdlapon vagy informatikai
rendszerben rogzitett ellendrizhetd, visszakereshetd megkeresés. A
dokumentalt megkeresésekre vonatkozé eljarasi szabalyokat az Engedélyes
lizletszabalyzata tartalmazza.

Felhalmozott tartozas
A kikapcsolasi felszolitisban megjelolt, az Ugzletszabalyzat szerint a
kikapcsolésra okot ad6é a felhaszndléval szemben fennallé teljes kovetelés. A
tartozas egyes tételeit a kikapcsolas elbtti értesités tartalmazza.



1.8 Felhasznalo

A GET 3. § (17) pontja szerinti felhasznéld, valamint a GSZ I. pont esetében az
igénybejelentéssel €16 (leendd) felhasznald.

2. Egyetemes szolgaltat6é garantdlt szolgaltatasai

Egyetemes

szolgaltatd Garantalt szolgaltatas
szerint megnevezése

GSZ szam

E.SZ.I. Felhasznal6i kapacitds-igénybejelentés tovibbitasa
Az Engedélyes a felhasznal6tdl érkezett kapacitas-igénybejelentést legkésSbb a
beétkezést kévets misodik munkanapon tovibbitja a teriiletileg illetékes elosztdi
engedélyeshez.

E.SZ.II. Informaciéadas dokumentalt megkeresésre
A foldgazenergia-cllitissal kapcsolatos dokumentilt megkeresés esetén a
beérkezéstdl szimitott 15 napon beliil az Engedélyes érdemben valaszt ad.

E.SZ.III. | Visszatérités téves szamlizis esetén

Az Engedélyes a szamlakifogis jogossiganak megallapitisat kévetSen 8 napon
beliil a felhasznilé folybszamlajan térténd jovairissal vagy a felhasznald részére
tOrténd visszautalassal a tulfizetést visszatériti.

E.SZ.IV. A felhasznalé visszakapcsolisanak kezdeményezése
A felhalmozott tartozds hiinytalan és hitelt érdemld rendezését kovetSen —
hatilyos szerz6dés megléte esetén — az Engedélyes a tudomasszerzéstSl szimitva
24 6ran belil kezdeményezi az elosztoi engedélyesnél a visszakapcesolast.
E.SZ.V. Nem jogszer(i kikapcsolis

Nem jogszeril kikapcsolds esetén az Engedélyes kotbért fizet.

1. ssdmd tdbldzar

3. Garantilt Szolgiltatidshoz kapcsolédé tiajékoztatasi kotelezettség

Az Engedélyes koteles:

a.) a Garantslt Szolgaltatdsokat és a fizetend6 kotbér mértékét iizletszabalyzataban
mellékletként szerepeltetni, honlapjan nyilvanossagra hozni;

b.) a Garantalt Szolgaltatdsokat és a fizetend6 kdtbér mértékét az tigyfélszolgalati
iroddiban a felhasznalék rendelkezésére bocsatott szorélapokon és — legalabb
A/2 iv méretii — plakatokon nyilvanossa tenni;

c.) a Garantilt Szolgaltatasokrol és a fizetendd kdtbér mértékrdl a felhasznalOkat
legalidbb egyszer évente a szamldhoz csatolt, vagy Onéllé hirlevélben
tajékoztatni;

d.) a nem teljesitett Garantalt Szolgaltatasrol és a kotbérfizetés mértékérdl a nem

teljesitést elszenvedett felhasznalo(ka)t tajékoztatni, a jogossag megallapitasat
kovetd 15 napon belil.



B. melléklet

Garantilt szolgaltatisok nem teljesitése esetén az Egvetemes szolgaltato altal az

egvedi felhaszndléknak fizetendé kiotbér

1. Az Engedélyes kitelezettsége a Garantalt Szolgaltatasok nem teljesitése esetén

A Garantalt Szolgaltatasok nem teljesitése esetén az Engedélyes automatikusan, a nem
teljesitést6] szamitott 30 napon belill, illetve az automatikus kéthérfizetés elmaradasa
esetén a felhasznaloi kifogds kivizsgalasat kdvetden annak jogossdga megallapitasatol
szamitott 15 napon beliil a B. melléklet 4. pontja szerinti kétbért fizet a felhasznald

részére.

2. A Garantalt Szolgaltatasok rendszere, hatilya

A QGarantalt Szolgéltatdsok hatdlya az Engedélyes 1. szdmu tablizatban felsoroit

tevékenységeire terjed ki.

3. A Garantalt Szolgaltatisok nem teljesitése esetén a kotbér kifizetés modja

A Garantalt Szolgaltatasok nem teljesitése esetén a kotbér kifizetése valamennyi
esetben automatikusan torténik. A kotbérfizetés elmaradasa esetén felhasznaloi kérésre,
illetve hatésagi vagy birésagi dontés alapjan tértént kitbérfizetés kérelemre torténéd

fizetésnek mindsiil.

4. A kitbér osszege a Garantalt Szolgaltatasok nem teljesitése esetén

A Garantilt Szolgaltatisok nem teljesitése esetén fizetendd kotbér mértékét a
felhasznalé besorolasatdl fliggben a 2. szamu tablazat tartalmazza. A koitbér egy
Osszegben, automatikusan keriil megfizetésre a jogosult részére.

kikapcsolas

<20m*h 20 — 100 m*/h > 100 m*/h
GARANTALT gézmérdvel gazmérovel gazmérbvel
SZOLGALTATAS rendelkezé rendelkezd rendelkezd
felhasznald felhasznalo felhasznal6
E.SZ. 1. Felhasznaloi
kapacitas-igénybejelentés 5.000 Fr 10.000 Fr 30.000 Fr
tovabbitasa
E.SZ. 11 Informacibadss 5.000 Ft 10.000 Fr 30.000 Frt
dokumentilt megkereséste
: E.’SZ.’II’I. Vms?atentes téves 5.000 Ft 10.000 Fr 30.000 Fe
- szamlazas esetén
E.SZ. IV. A felhasznalé
- visszakapcsolasanak 5.000 Ft 10.000 Ft 30.000 Fr
kezdemeényezése
E.SZ. V. Nem jogszerd 5.000 Ft 10.000 Fe 30.000 Ft

2. s tablizat



5. A kitbér megfizetésének mddja

Az Engedélyes a kotbért, ha az egyetemes szolgéltatéi szerz6dés mashogy nem
rendelkezik, az iizletszabdlyzatiban eldirtaknak megfeleléen - bels6 tligyrendje szerint,
beleértve az adminisztriciés raforditds cstkkentése érdekében az iigyintézdi dontés
lehetdségét is - fizeti meg a B. melléklet 6. pontjdban eldirt hataridén beliil. A kotbér
megfizetésérél és a nem teljesitett Garantalt Szolgaltatdsrol igazolhaté modon a
felhasznél6t értesiteni kell.

A Garantalt Szolgéltatis nem teljesitése esetére a felhasznalé részére jard kotbér
fizetése nem zérja ki a felhasznal6 azon lehetOségét, hogy a karigényét - a kétbérre valod
jogosultsigra tekintet nélkiill - a felelossel szemben <érvényesitse (pl. koézds
megegyezéssel, bir6sagi vagy Békéltetd Testlileti Gton).

6. A kotbérkifizetés hatarideje

A nem teljesités kezdd idépontjato]l szamitott 30. naptari nap, illetve az automatikus
kotbérfizetés elmaradasa esetén a felhasznaloi kifogas kivizsgalasat kdvetden annak
jogossaga megéllapitisatol szamitott 15. naptéri nap.

7. Felelosség megbizott eljarisa esetén

Amennyiben az Engedélyes megbizottat vesz igénybe a Garantalt Szolgiltatasok
teljesitése érdekében, akkor a megbizott eljarasa esetén a Garantalt Szolgaltatasok
pontjaira vonatkozéan az Engedélyes ugy felelos a megbizottak tevékenységéért,
mintha azokat maga végezte volna.

8. Mentesiilés a kotbérfizetési kitelezettség alol

A felhasznalé felrohatdé magatartasa esetében az Engedé€lyes nem felelos a Garantalt
Szolgaltatds nem teljesitéséért és nem all fenn az Engedélyes kotbérfizetési
kételezettsége. Errdl az igényl6 felhasznal6t igazolhaté médon tajékoztatni kell.



C. melléklet

A Garantalt Szolgaltatasok eljarasrendije

E.SZ.1. Felhasznaloi foldgazenergia-igénybejelentés tovabbitasa

Felhasznaloi kapacitds-igenybejelentés: a felhasznild vagy megbizottja személyesen, irdsban
vagy rendszeresitett nyomtatvany kitéltésével dokumentélt, vagy ligyfélszolgalatnal
rogzitett formdban tett kapacitas-igény bejelentése, mely lehet j igény, vagy meglévd
csatlakozasi teljesitménybdvitési igény.

A Garantdalt Szolgdltatis igazoldsa: a felhasznalé jogosultsiga a felhasznédlo altal aldirt
igénybejelentésnek az Engedélyeshez torténd beérkezési datuma és az elosztéhoz kiildés
kimend iktatdsdnak datuma ko6z6tt eltelt naptari napok alapjén szamithat6.

A kotbérfizetés rendje: az Engedélyes automatikusan gondoskodik a kétbér megfizetésérol.

E.SZ.II. Informaciéadis dokumentilt megkeresésre

Dokumentadlt megkeresés: az A. melléklet 1.6. pontjdban meghatarozott feltételeknek
megfeleld megkeresés.

Beérkezési iddpont: a bejové megkeresés nyilvantartdsba vételi idépontja (Iktaté altal
rabélyegzett datum), vagy mads ellendrizhetd, visszakereshetd rogzitési idépont. Az
elektronikus uton benyujtott megkeresés beérkezésének idSpontja a megkeresés
elkiildésének napja, de az Engedélyes vélaszadési hatérideje a kdvetkez6 munkanapon
kezd6dik.

Vélaszadds idopontia: a kimend valaszlevél iktatasi datuma. Személyes, telefonos vagy egyéb
véalaszadas esetén az Engedélyes bels6 ligyrendje szerint térténik az igazolas.

Valasz: dokumentalt, irasban vagy elektronikus formaban vagy személyesen vagy telefonon,
tovabba egyéb ellendrizhetd, visszakereshetd modon adott tdjékoztatds.

15 napon beliil Engedélyes vdlaszt ad: az Engedélyes, ha a dokumentalt megkeresés hozzi
érkezik be, €s az az 6 tevékenységét érinti, koteles a beérkezéstdl szamitott 15 napon
beliil érdemben valaszt adni.

Ha a dokumentalt megkeresés elosztéi engedélyeshez érkezik be, de az Engedélyes
tevékenységét érinti, az elosztdi engedélyes azt 8 napon beliil az Engedélyeshez eljuttatja,
€s errdl a felhasznalét értesiti. Ebben az esetben az Engedélyeshez beérkezést6l szamit a
15 napos valaszaddsi hatdrid6 (a felhasznalé részére ebben az esetben is a megkeresés
beérkezési idopontjatol szamitott maximum 23 nap alatt a valaszt meg kell adnia). Ha a
dokumentalt megkeresés az Engedélyeshez érkezik be, de az elosztéi engedélyes
tevékenységét érinti, akkor az Engedélyes azt 8 napon beliil eljuttatja az elosztéi
engedélyeshez, €s errdl a felhasznalot értesiti.

Amennyiben a valaszadas az Engedélyest és az elosztoi engedélyest egyarant érinti, és
engedélyesek kozotti informacidadassal vagy a valaszadds feladatainak szétvalasztasdval



a valaszadas nem intézhet6, a valaszadas kézos kidolgozasara 15 nap, tovabba a valasz
elkiildésére is 15 nap 4ll engedélyesek rendelkezésére. A fentiekben foglaltakat nem lehet
alkalmazni, ha az Engedélyes és az eloszt6i engedélyes tigyfélszolgilati tevékenységét
azonos szervezeti egység vagy szervezet latja el.

A Garantalt Szolgdltatds igazoldsa: a bejovd megkeresés nyilvantartasba vételi idépontjanak
és a valaszadds idopontjdnak az Osszevetése.

Ha ugyanaz a felhasznal6 ugyanazon tigyben 23 napon tul — akér ismétlddé jelleggel, 23
naponként — Ujabb bejelentést tesz, mert nem kapott valaszt, akkor ismételten és
tobbszérdsen is jogosult a kothérre. A felhasznalé minden megkeresése, ami 23 napon tdl
torténik, 0j igynek szamit,

A kotbérfizetés rendje: az Engedélyes automatikusan gondoskodik a kotbér megfizetésérdl.

E.SZ.III. Visszatérités téves szimlazas esetén

Jogossdg megallapitisa: téves, a felhasznalod karara tortént foldgézenergia dij szamlazasa
esetén a szamlakifogds jogossagat 15 napon belill meg kell megvizsgilni és ennek
eredményérél a felhasznalét legkésdbb a kifogds kézhezvételétdl szamitott 15 napon
beliil irdsban értesiteni.

8 napon beliil: a visszatérités a szamlakifogds jogossaga megallapitdsatol szamitott 8 napon
beliil megtorténik.

A Garantdalt Szolgdltatds igazoldsa: a jogossag megallapitdsa esetén az erre vonatkozdan
kiildétt valasz datumdnak és a visszafizetés megtorténtét igazold dokumentum datumanak
Osszevetése.

Visszatérités téves szamldzds esetén: a felhasznild szamldjdban megalapozatlanul szerepld és
a felhasznalé 4ltal befizetett Osszegnek az Engedélyes altal, az eldirt hataridék
betartdsaval torténé visszafizetése.

A kétbérfizetés rendje. az Engedélyes automatikusan gondoskodik a ktbér megfizetésérdl.

E.SZ.1V. A felhasznailé visszakapcsoldsinak kezdeményezése

Hidnytalan_és hitelt érdemld igazolds: az Ugyfélszolgélaton, vagy az Engedélyes altal
megadott szervezeti egységénél dokumentumokkal igazolt befizetés.

A Garantilt Szolgaltatas igazoldsa: Feltétele a felhasznald felhalmozott tartozésa
megfizetésének hidnytalan és hitelt érdemld igazolasa az Engedélyes iizletszabalyzatiaban
megadott helyen és mddon. Az igazolas beérkezési id6pontja, vagy Engedélyes szamlajan
a tartozds banki jovairdsi id6pontja kozill a kordbbi idépont, és az Engedélyes
visszakapcsolasi kezdeményezését igazolé dokumentumban rogzitett kezdeményezési
idépont Osszevetésének Utjan torténik. Az iddpontokat Ora, perc pontossidggal kell
dokumentalni és nyilvantartani.

A kbtbér fizetés rendje: az Engedélyes automatikusan gondoskodik a k6tbér megfizetésérol.



E.SZ.V. Nem jogszeri kikapcsolis

Nem jogszert kikapcsolds: az Engedélyes a jogszabdlyokban, illetve az iizletszabalyzatiban
foglalt, kikapcsoldsra vonatkozé eldirasokat megsérti.

Nem_jogszerti kikapcsoldst igazold dokumentum: a kikapcsolas jogossagat kifogasold
ligyfélmegkeresések alapjan az Engedélyes sajit vizsgdlatit kovetden késziilt
dokumentum, illetve a felhasznalé és az Engedélyes kozotti vita esetén a Hivatal vagy a
fogyasztovédelmi hat6sag hatarozatdban vagy a birdsag itéletében foglalt dontés.

A kbtbérfizetés rendje: az Engedélyes automatikusan gondoskodik a ktbér megfizetésérol.




D. melléklet

Egyetemes Szolgaltaté adatszolgaltatisa és annak megbizhatésiga

1. Az adatszolgiltatis formdja és médja

Az Engedélyes a Hivatal részére évente adatszolgaltatast koteles benyljtani a Garantalt
Szolgaltatasok teljesitésérol.

A Hivatal részére adandé éves adatszolgiltatisként az Engedélyesnek a GSZ-E.SZ
tablazatot a targyévet kovetd év februar 19-ig kell megkiildenie.

Az adatszolgaltatasi kotelezettségnek a Hivatal Energiainformacios Adattiran keresztiil,
az Adattar hasznalatara vonatkozd tajékoztatasban leirt médon kell eleget tenni.

2.1

22

23

24

2.5

. Adatszolgaltatas tartalma

A kitdltend6 alapadat celldk sziirke szinfiek. Az alapadatokbol kiszamitand6 adatok
az F”, I”, ,L”, ,M”, ,N” oszlopokban taldlhatéak. A kitdltésre nem keriil$ celldk a
= jel01EsTiek,

A ,,B” oszlopban az egyes GSZ pontok korébe tartozé esetek szamat kell feltiintetni.
Az ESZ. IV. - A felhasznalo visszakapcsoldsinak kezdeményezése pont
esetszamahoz a visszakapcsolasi igények szamét kell megadni. Az E.SZ. V. - Nem
jogszerii kikapcsolds pont esetszimahoz a kikapcsolésok szamat kell megadni. Tébb
GSZ pontot is érintd eseménykor, minden érintett GSZ pontndl szerepeltetni kell az
esetszamot.

A ,,D” oszlopban az 6sszes el6fordult tigy kapesan érintett valamennyi felhasznalo
szamét kell megadni, lakossagi fogyaszto (< 20 m3/h), lakossagi fogyasztd (20 - 100

m>/h), lakossagi fogyaszté (> 100 m>/h), nem lakossigi fogyaszté (< 20 m3/h), nem
lakossagi fogyaszté (20 - 100 m>/h) és nem lakossigi fogyaszté (> 100 m3/h)
bontasban (az 6sszes eldfordult iigy kapcsan érintett valamennyi felhasznéld szdma
nagyobb is lehet, mint az dsszes szerz6déses felhasznalé szdma, az ismétl6ds ligyek
miatt).

Az ,.E” oszlopban kell szerepeltetni azon felhasznal6k szdmat, akikre vonatkozéan a
GSZ nem teljesiilt, lakossagi fogyaszto (< 20 m3/h), lakossagi fogyaszté (20 - 100

m’/h), lakosségi fogyaszté (> 100 m 3/h), nem lakossagi fogyaszté (< 20 m3/h), nem
lakosségi fogyaszté (20 - 100 m *h) és nem lakossagi fogyaszto (> 100 m3/h)
bontasban. Ha az ,,E” oszlop €s az ,,M” oszlop adatai nem egyeznek, akkor ennek
magyarazatat meg kell adni.

Az F” oszlopban a teljesités aranyanak %-os értékét szamitja a tablazat (az ,,E”
oszlop adatainak a ,,D” oszlop adataihoz viszonyitott szazalékos értéke).



2.6

2,7

2.8
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2.10

2.11

2.12

2.13

2.14.

A ,G” oszlopban a felhasznaldé kérésére tortént kotbérfizetések szamat kell
feltiintetni: lakossagi fogyaszté (< 20 m3/h), lakossagi fogyaszté (20 - 100 m3/11),
lakossagi fogyasztd (> 100 m’/h), nem lakossagi fogyaszté (< 20 m3/h), nem
lakossagi fogyaszté (20 - 100 m’/h) és nem lakosségi fogyaszté (> 100 m3/h)
bontdsban. Itt kell megadni a Hivatal, a fogyasztovédelmi hatosag, valamint a
bir6sag dontésén alapulé kotbérkifizetések szamat is.

A H” oszlopban az automatikus kotbérfizetés elmaraddsa miatt felmeriils
felhasznaléi  kérésre meghatirozott minimaélisan fizetendd kotbér értékek
szerepelnek: lakossagi fogyasztd (< 20 m3/h), lakossagi fogyaszto (20 - 100 m3/h),
lakossagi fogyaszté (> 100 m3/h), nem lakossdgi fogyaszté (< 20 m3/h), nem
lakossagi fogyaszto (20 - 100 m3/h) és nem lakossdgi fogyasztdé (> 100 m3/h)
bontdsban. (Ha az iizletszabalyzatban ezeknél nagyobb értékek keriilnek
meghatarozasra, akkor azokat kell szerepeltetni.)

Az ,I” oszlopban a felhasznéloi kérésre kifizetett kotbér Osszegét szamitja a tablazat
(a,.G” oszlop és a ,,H” oszlop adatainak szorzata).

A ,,J” oszlopban az automatikusan tortént kotbérfizetések szdmat kell feltiintetni:
lakosségi fogyaszté (< 20 m3/h), lakosségi fogyasztd (20 - 100 m’/h), lakossagi
fogyaszté (> 100 m’/h), nem lakossagi fogyasztd (< 20 m3/h), nem lakossigi
fogyaszt6 (20 - 100 m’/h) és nem lakossagi fogyasztd (> 100 m3/h) bontasban,

A ,K” oszloppan a B. melléklet automatikusan t6rténd kifizetés esetére
meghatirozott minimalisan fizetend6 kitbér értékek szerepelnek: lakosségi fogyasztd
(< 20 m3/h), lakossagi fogyaszté (20 - 100 m/h), lakosséagi fogyaszté (> 100 m*/h),
nem lakosségi fogyaszté (< 20 m3/h), nem lakossdgi fogyaszté (20 - 100 m*/h) és
nem lakosségi fogyaszté (> 100 m3/h) bontésban. (Ha az iizletszabalyzatban ezeknél
nagyobb értékek keriilnek meghatarozasra, akkor azokat kell szerepeltetni.)

Az ,L.” oszlopban az automatikusan kifizetett kotbér 6sszegét szamitja a tablazat (a
) oszlop és a ,,K” oszlop adatainak szorzata).

Az ,M” oszlopban a felhasznalé kérésére tortént- és az automatikusan kifizetett
kétbérfizetések mennyiségét szamitja a tablizat (a ,,G” oszlop és a ,J” oszlop
adatainak dsszege).

Az N” oszlopban a felhasznald kérésére tortént- €s az automatikusan kifizetett
ko6tbér dsszegét szamitja a tdblazat (a ,,I” oszlop és a ,.L” oszlop adatainak Gsszege).

A kiugrd, megszokottdl eltérd értékekhez Engedélyes megjegyzést és magyardzatot

3. Az esetszdm (,,B” oszlop) és a Garantalt Szolgaltatisok kirébe esé iigyek szimanak
{ssD” oszlop) meghatarozasa

Az esetszdm és a Garantalt Szolgaltatidsok korébe esd figyek szdmanak meghatirozasa az
Engedélyes pontos, naprakész nyilvantartdsi adatai alapjan torténik. Az adatkezelés
megfelel6sségével kapesolatban elvaras az altalinos mindségbiztositasi eljardsok megléte,
az adatok és adatforrasok utélagos ellenérizhetéségének biztositasa,



4. A kozolt adatok meghbizhatosaga

4.1

42

A koz5lt adatok helyességéért az engedélyes teljes kéri felelosséggel tartozik.

Az adatok megbizhatésagat a Hivatal sajat, vagy megbizott szakértdjével esetenként
ellenérizheti.

5. Adatok megbizhatésdgianak ellendrzése

5.1

5.2.

5.3.

54.

3.5.

5.6.

5.7.

A Hivatal az adatok megfelelésségét a mutatdk kiszdmitasdhoz szilkséges kérben
vizsgalja.

Az ellenbrzés a visszatevés nélkiili mintavételes eljaras szabélyain alapszik, azonban
nem koveti az erre vonatkozdé szabvéany elOirdsait. Az elsé mintavétel sordn a
kivalasztott GSZ pontokhoz tartozé tigyek koziil 5-5 teljesiilt és nem teljesiilt tigyet
valaszt ki véletlenszerlien a Hivatal.

Az iigyekhez tartozd adatszolgéltatds mindsitése megfelelé vagy nem megfeleld
lehet. Megfelelé az adatszolgaltatds, ha az iligyek Engedélyes altali mindsitése és
kezelése megfelel az A, B, és C mellékletekben megfogalmazott kovetelményeknek.

Ha a kivélasztott 2x5 ligy mindegyikének mindsitése megfeleld, akkor az adott GSZ
pont megbizhat6saga is megfeleld.

Azon GSZ pontok esetében ismételt mintavételt kell végezni, amelyeknél az els
mintaban nem megfeleld mindsitési ligy, hibas adat volt.

Az ismételt mintdban Gjbol 5 ligyet kell véletlenszertien kivalasztani. Ha az ismételt
mintiban is van hibas adat, akkor a Hivatal az adott GSZ ponthoz tartoz6 adatkdzlést
és igy a GSZ adatok megbizhat6sagat, nem megfelelének mindsiti.

A GSZ adatok megbizhatdsaganak nem megfelel6 mindsitése esetén a Hivatal a 6.
pont szerinti jogkdvetkezményeket alkalmazhatja, és az Engedélyest 30 napon beliil
a Hivatalnak benydjtandé, Onellenérzéssel javitott adatszolgaltatisra kotelezheti,
amelyben kozolt adatok megbizhatésigat a Hivatal az e mellékletben foglaltaknak
megfelelden ellenbrizheti.

6. Nem megfelel6é adatkézlés jogkdvetkezménye

6.1. Nem megfelel6 adatszolgaltatas esetén a Hivatal birsédgot szabhat ki.

6.2. A birsag mértéke:

6.2.1. Onellenérzés alapjan mddositott adatonként 100.000,- Ft

6.2.2. A Hivatal 4altal felderitett hibas adatkdzlés moddositasa esetén
adatonként 500.000,- Ft
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6.3. Adatnak az engedélyes altal megadott alapadatot kell tekintetni (a mellékelt
tablazatban sziirke szinnel jeldlt cellak):

6.3.1.  Esetszam db E.SZ, I-V. (6sszesen 5 db adat)

6.3.2. GSZ korébe tartozd iigyek / Osszesen / lakossagi fogyaszté (< 20
m3/h), lakossagi fogyaszté (20 - 100 m3/h), lakossagi fogyaszté (> 100 m3/h),
nem lakossagi fogyaszto (< 20 m3/h), nem lakosségi fogyasztd (20 - 100 m3/h) és
nem lakossagi fogyaszt6 (> 100 m3/h) bontasban {Gsszesen 30 db adat)

6.3.3. GSZ korébe tartozd tigyek / Nem teljesitett / lakosségi fogyaszté (< 20
m3/h), lakossagi fogyaszté (20 - 100 m3/h), lakossagi fogyaszté (> 100 m3/h),
nem lakossagi fogyasztd (< 20 m3/h), nem lakossagi fogyasztd (20 - 100 m3/h) és
nem lakossagi fogyaszté (> 100 m3/h) bontasban (6sszesen 30 db adat)

6.3.4. Kifizetett kotbérek / Felhasznal6i kérésre / Mennyiség / lakossagi
fogyaszt6é (< 20 m3/h), lakossagi fogyaszté (20 - 100 m3/h), lakossagi fogyasztd
(> 100 m3/h), nem lakossagi fogyaszt6 (< 20 m3/h), nem lakossigi fogyasztod (20
- 100 m3/h) és nem lakossagi fogyaszté (> 100 m3/h) bontasban (0sszesen 30 db
adat)

6.3.5.  Kifizetett kotbérek / Automatikusan / Mennyiség / lakossagi fogyaszté
(< 20 m3/h), lakossagi fogyaszté (20 - 100 m3/h), lakossagi fogyaszté (> 100
m3/h), nem lakossagi fogyaszté (< 20 m3/h), nem lakossagi fogyasztd (20 - 100
m3/h) és nem lakossagi fogyaszté (> 100 m3/h) bontasban (6sszesen 30 db adat)

11
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NKM Energia Zrt. — féldgaz egyetemes szolgaltatasi (izletszabalyzat

5. sz. figgelék

Megnevezés jan. febr. marc. apr. m aj. jan. jal. aug. szept. okt. nov.
2016. havi tény fitési hémérsékleti tényeZ 19,7818 10,8154 9,8268 3,9175 1,7977 1,0984 1,1460 1,1020 1,4096 9,7646 16,3805
20 éves atlagos flitési hdmérsékleti ténye: 18,8418 15,8787 12,8011 6,7845 1,56328 0,9034 0,9335 0,9335 2,0868 8,1547 12,8614
dec. Osszesen
22,9598 100,0
18,2878 100,0
25
= 2016. havi tény fltési
20 hémérsékleti-tényez6(%)
=20 éves atlagos flitési
hémérsékleti tényezb (%) /
15
10 /
5
O T T T T T T T T T T T 1
jan. febr. marc. apr. maj. jun. jal. aug. szept. okt. nov.
1/1. oldal 2020. augusztus 1.




NKM Energia Zrt. — féldgaz egyetemes szolgaltatasi lizletszabalyzat 6. sz. figgelék

EGYETEMES SZOLGALTATAS ARA ES AZ ARALKALMAZASI
FELTETELEK

I. Altalanos szabalyok

Az egyetemes szolgaltatas arat és az aralkalmazasi feltételeket a féldgazpiaci egyetemes
szolgaltatashoz kapcsolodo értékesitési arak megallapitasardl és alkalmazasarol szolo
69/2016. (XIl. 29.) NFM rendelet (Arrendelet) tartalmazza.

Az NKM Energia Zrt. mint egyetemes szolgaltatdé a kdvetkezd arszabasok szerint értékesit
foldgazt:

a) a 20 m¥h-nal kisebb gazmérével rendelkezd lakossagi felhasznalok arszabasa, kivéve a
fogyasztoi kbzdsségeket,

b) a 20 m®h-nal kisebb gazmérével rendelkezé nem lakossagi felhasznalok arszabasa,

c) a 20 m¥h-nal kisebb gazmeérdével rendelkez6 fogyasztoi kozosségek arszabasa,

d) a 20 m®/h és annal nagyobb gazmérdvel rendelkezé lakossagi felhasznalok arszabasa,

e) a 20 m3/h névleges teliesitményli gazmérével rendelkezé nem lakossagi felhasznalok
arszabasa, és

f) a gazmérdvel nem rendelkez6 felhasznaldk arszabasa.

A fluggelekben szereplé arak eés aralkalmazasi feltételek a 2020. januar 1-jétdl hatalyos
Arrendeleten alapulnak.

Il. Gazdij és alapdij (gazméroével rendelkezd felhasznalék)

A felhasznalé — a gazmérével nem rendelkezé felhasznalok kivételével — a fogyasztott
féldgazért mennyiségaranyos dijat, a szolgaltatas rendelkezésre allasaért felhasznalasi
helyenként alapdijat koteles fizetni.

A felhasznalé altal fizetendd mennyiségaranyos dij 6sszegét a szolgaltatott (atvett) féldgaz
kbbméterben mért és gaztechnikai normalallapotra atszamitott térfogatanak, a mérési
idészakra meghatarozott fitéértéeknek, valamint az egységnyi hémennyiségre vonatkozéan —
a gazmeérdék névleges teljesitménye és a felhasznalo tipusa szerinti dijkategériahoz tartoz6 —
megallapitott gazdijnak a szorzataként kell meghatarozni. A gazdijra vonatkoz6 tovabbi
szabalyokat az Arrendelet 4. és 8. §-a, valamint az Uzletszabalyzat 6.4.2-6.4.5. pontja
tartalmazza.

Ha a felhasznalé fogyasztasat mér6 gazmeérék névleges (6ssz)teljesitménye eléri vagy
meghaladja a 20 m%h értéket, a felhasznalé az alapdijat a gazmér6k névleges
(6ssz)teljesitménye alapjan koteles fizetni. Az alapdijra vonatkozé tovabbi szabalyokat az
Arrendelet 5-8. §-a és az Uzletszabalyzat 6.4.6.6. pontja (,Alapdij’) tartalmazza.

A szamlakban az NKM Energia Zrt. az Arrendeletben megallapitott I. és II. arkategéria szerinti
dijszabasokat alkalmazza. Az |. és Il arkategoriara vonatkozé tovabbi szabalyokat az
Arrendelet 10-11. §-a és az Uzletszabalyzat 6.4.7.3. pontja (,Az Arengedményezés szabalyai
(jogszabalyban rogzitett kedvezményes egységar alkalmazasa)’) tartalmazza.

Az NKM Energia Zrt. altal alkalmazando dijak, elosztoi mitkodeési teriiletenkénti bontdasban az I. arkategoria

esetében:
Erintett vasarloi kor (éA\Zg?:j:t Gazdiak

Az E.ON Kozép-dunantuli Gazhalozati Zartkorlen Mikod6é Részvenytarsasag, az
E.ON Dél-dunantuli Gazhalozati Zartkorlien Mikodd Részvénytarsasag és a Magyar
Gazszolgaltato Korlatolt Felel6sségl Tarsasag elosztdi mikodési terlletén

<20 m®/h gazmérdvel rendelkezd lakossagi felhasznaldk, kivéve fogyasztéi 9192 2,264

ko6zosségek

<20 m®/h gazmérdvel rendelkezd nem lakossagi felhasznalok 12 312 2,968

1/3. oldal 2020. augusztus 1.



NKM Energia Zrt. — féldgaz egyetemes szolgaltatasi lizletszabalyzat 6. sz. figgelék

Az NKM Eszak-Dél Féldgazhalézati Zrt. elosztéi miikddési teriiletén

<20 m®h gazmérével rendelkez6 lakossagi felhasznalok, kivéve fogyasztdi 9192 2,295
kozosségek
<20 m3/h gazmérével rendelkez6 nem lakossagi felhasznalok 12 312 3,009

Az NKM Foldgazhalozati Kft., az Ozdi Energiaszolgaltaté és Kereskedelmi Korlatolt
Felel6sségl Tarsasag, a Csepeli Erémi Korlatolt Felel6sségi Tarsasag és az ISD
Power Energiatermel6 és Szolgaltaté Korlatolt Felel6sségl Tarsasag elosztéi
mikodeési tertletén

<20 m®h gazmérével rendelkez6 lakossagi felhasznalok, kivéve fogyasztoi 9192 2,256
kozosségek
<20 m®h gazmérével rendelkezd nem lakossagi felhasznalok 12 312 2,957

A TIGAZ Foldgazelosztd Zartkoriien Mikodé Részvénytarsasag és a Natural Gas
Service Ipari és Szolgaltaté Korlatolt Felel6sségi Tarsasag elosztoi mikodési

terliletén
<20 m¥h gazmérével rendelkez6 lakossagi felhasznalok, kivéve fogyasztoi 9192 2,364
kozbsségek
<20 m®/h gazmérével rendelkezé nem lakossagi felhasznalok 12 312 3,101

Az NKM Energia Zrt. daltal alkalmazando dijak, elosztoi miikodési teriiletenkénti bontdasban a Il. arkategoria
esetében:

Alapdijak (éves) Gazdijak
Ft Ft/ m®h Ft/MJ

Arszabas Erintett vasarldi kor

Az E.ON Kozép-dunantuli Gazhalozati Zartkorlien Miikodé
Részvénytarsasag, az E.ON Dél-dunantuli Gazhalozati
Zartkorlien MUkodd Részvénytarsasag és a Magyar
Gazszolgaltatd Korlatolt Felelésségl Tarsasag elosztoi
mikodési teruletén

Al) <20 m®/h gazmérével rendelkez6 lakossagi 9192 2,599
felhasznalok, kivéve fogyasztoi kozosségek
A2) <20 m3/h gazmérével rendelkez6 nem lakossagi 12 312 3,415
felhasznaldk
A3) <20 m3/h gazmérdvel rendelkez6 fogyasztoi 9192 2,381
kozosségek
B1) 220 m®/h gazmérével rendelkezé lakossagi 14 633 1,943
felhasznaldk
B2) 20 m3¥h gazmérével rendelkez6 nem lakossagi 19 564 2,539
felhasznaldk

C) Gazmeérdvel nem rendelkezék 2,474

Az NKM Eszak-Dél Féldgazhalozati Zrt. elosztéi mikddési
tertletén

Al) <20 m®/h gazmérével rendelkez6 lakossagi 9192 2,570
felhasznalok, kivéve fogyasztoi kozosségek

A2) <20 m3/h gazmérdvel rendelkez6 nem lakossagi 12 312 3,376
felhasznaldk

A3) <20 m®/h gazmérdvel rendelkezd fogyasztoi 9192 2,414
kb6zosségek

B1) 220 m®/h gazmérével rendelkezé lakossagi 14 633 1,947
felhasznaldk

B2) 20 m3h gazmérével rendelkez6 nem lakossagi 19 564 2,544
felhasznaldk

C) Gazmérdvel nem rendelkez6k 2,510

Az NKM Féldgazhalézati Kft., az Ozdi Energiaszolgaltato és
Kereskedelmi Korlatolt Felel6sségli Tarsasag, a Csepeli Erém
Korlatolt Felel6sségi Tarsasag és az ISD Power
Energiatermel® és Szolgaltatdé Korlatolt Felel6sségli Tarsasag
eloszt6i miikddési terlletén

Al) <20 m®/h gazmérdvel rendelkezd lakossagi 9192 2,616
felhasznalok, kivéve fogyasztoi kozosseégek

2/3. oldal 2020. augusztus 1.
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A2) <20 m3/h gazmérdvel rendelkez6 nem lakossagi 12 312 3,438
felhasznalok

A3) <20 m3/h gazmérével rendelkez6 fogyasztoi 9192 2,373
ko6zosségek

B1) 220 m3/h gadzmérével rendelkezd lakossagi 14 633 2,035
felhasznalok

B2) 20 m3/h gazmérével rendelkezé nem lakossagi 19 564 2,661
felhasznalok

C) Gazmérdvel nem rendelkez6k 2,465

A TIGAZ Foldgazelosztd Zartkoriien Mikddd Részvénytarsasag
és a Natural Gas Service Ipari és Szolgaltaté Korlatolt
Felelésségl Tarsasag elosztéi miikodési teriiletén

Al) <20 m®h gazmérével rendelkez6 lakossagi 9192 2,712
felhasznaldk, kivéve fogyasztoi kozosségek

A2) <20 m®h gazmérével rendelkez6 nem lakossagi 12 312 3,567
felhasznaldk

A3) <20 m®h gazmérével rendelkez6 fogyasztoi 9192 2,486
kdzosségek

B1) 220 m3/h gazmérével rendelkezd lakossagi 14 633 2,029
felhasznaldk

B2) 20 m3/h gazmérével rendelkezé nem lakossagi 19 564 2,654
felhasznaldk

C) Gazmeérdével nem rendelkezdk 2,551

lll. Atalanydijas felhasznalas (gazmérével nem rendelkezé felhasznalék)

Azokban a lakoépuletekben, amelyekben a szolgaltatott foldgaz mérése lakasonként,
felhasznalasi helyenként nem megoldott, a fogyasztott foldgazért lakasonként, felhasznalasi
helyenként a gazdijnak, és az alabbiakban meghatarozott — a lakas tipusa és a beépitett
gazfogyasztd készllékek alapjan szamitasba veend6 — fogyasztasnak a szorzataként
meghatarozott atalanydijat kell fizetni. (Félszobanak a lakasok és helyiségek bérletére,
valamint az elidegenitésiikre vonatkozé egyes szabalyokrol szélo 1993. évi LXXVIII. térvény
91/A. § 9. pontja szerinti kritériumoknak megfelel6 lakéhelyiség mindsdil.)

Mérd nelkili felhasznalasi helyek (atalanydijas felhasznalok) esetében az elszamolas tovabbi
szabalyait az Arrendelet 9. §-a és az Uzletszabalyzat 6.4.6.5. pontja (,Szamlazas méré nélkili
felhasznalasi helyek (atalanydijas felhasznaldk) esetében”) tartalmazza.

Gazmérdvel nem rendelkezd lakasok, felhasznadlasi helyek szamitdsba veendd foldgazfogyasztasa (MJ/ho)

Lakés tipusa '2 I?ngu 3:4 ,I'éngu 4 langu géth_zr:ely 5,vag’y a’nnél tébb rGérzon N Gaz ]
gaztizhely* gaztizhely elektromos sutével langu gaztiizhely gaztlzhely** | hiitészekrény
1 szobas 210 300 240 315 250 454
1,5 szobas 300 370 310 390 310 454
2 szobas 350 450 390 475 390 454
2,5 szobas 410 520 460 545 450 454
3 szobas 470 600 540 630 520 454
3,5 szobas 530 690 630 725 600 454
4 szobas 610 750 690 790 660 454

* gazsiito nelkiili 2 langu gaztiizhely
** gdzsiitovel rendelkezo garzon 2 langu gaztiizhely

IV. Nagycsalados kedvezmény

A nagycsalados kedvezményre vonatkozé rendelkezéseket az Arrendelet 13-20. §-a és az
Uzletszabalyzat 2.1.4. pontja (,Magyar Allamkincstar és a nagycsalados gazdijkedvezménnyel
kapcsolatos feladatkdriikben eljaré jarasi hivatalok”) és 6.4.7.3. pontja (,Az Arengedményezés
szabalyai (jogszabalyban rogzitett kedvezményes egységar alkalmazasa)’) tartalmazza.
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KULONDIJAS SZOLGALTATASOK DIJSZABASA

AZ NKM ENERGIA ZRT. ALTAL VEGZETT SZOLGALTATASOK

Egyéb tevékenységek szamlazasa a 2017. januar 2-t6l hatalyos 71/2016. (XIl. 29.) NFM rendelet
(tovabbiakban: Rendelet) alapjan

Az NKM Energia Zrt. kilén dijat kérhet a felhasznalétdl szamlamasolat készitése esetén azonos
szamlanként, készpénz-atutalasi megbizas potlasa esetén azonos szamlahoz tartozé készpénz-atutalasi
megbizasonként az adott naptari éven bellli masodik alkalmat kdvetéen (elsé és masodik alkalom ingyenes)
[Rendelet 1. § a) pont]

Fekete-fehér A/4 oldal fénymasolasa 18 Ft/oldal + &fa 23 Ft/oldal &faval
személyes atvétel esetén Osszesen legfeljebb 200 Ft + afa, azaz 254 Ft afaval
postai Uton torténd tovabbitas esetén + levélpostai kildemény dija Ft/db

Az NKM Energia Zrt. a felhasznalotdl annak szerz6désszegése esetén kulon dijat kérhet az altala konyvelt
kildeményként klldott fizetési felszolitasért és az altala tértivevényes kildeményként kildott kikapcsolasi
értesitéért. [Rendelet 2. §]
Fizetési felszdlitas, kikapcsolasi értesitd dija 18 Ft/oldal + &fa 23 Ft/oldal &faval
+ levélpostai kildemény dija Ft/db

Uzletszabalyzat vagy részei adott naptari éven beliili elsé alkalmat kdvetd masolasa (elsé alkalom ingyenes)
[Rendelet 1. § b) pont]

Fekete-fehér A/4 oldal fénymasolasa 18 Ft/oldal + afa 23 Ft/oldal afaval
személyes atvétel esetén Osszesen legfeljebb 200 Ft + afa, azaz 254 Ft afaval
postai uton torténd tovabbitas esetén + levélpostai kildemény dija Ft/db

Formanyomtatvanyok, jegyz6konyvek, egyéb szerzddéses jogviszonnyal 0Osszefliggd dokumentumok,
valamint igazolasok masolatanak kiadasa az adott naptari éven bellli els6 alkalmat kovetéen (elsd
alkalommal ingyenes) (Rendelet 1. § d) pont)

Fekete-fehér A/4 oldal fénymasolasa 18 Ft/oldal + afa 23 Ft/oldal afaval

Peres eljarasban a birésag részére becsatolasra keriil6 mindennemii dokumentum, irasbeli anyag
nyomtatasanak, fénymasolasanak dija, mint a Polgari Perrendtartds alapjan érvényesithetd
perkoltség [Pp. 75. § (1) bek.]

A/4 oldal fénymasolasa 18 Ft/oldal + afa 23 Ft/oldal &faval
Elérefizetés méré kartyapotlasi dija [Ptk. 6:519. §]
1400 Ft/db + afa 1778 Ft/db afaval

LEJART TARTOZAS MIATTI KIZARASSAL ES VISSZANYITASSAL KAPCSOLATOS
SZOLGALTATASOK

A dijakat a tertiletileg illetékes foldgazelosztd szamlazza az Uzletszabalyzataban szereplé dijszabas szerint.

A dijszabas tartalmazza a foldgaz egyetemes szolgaltatashoz kapcsoldédo, a felhasznald igénye alapjan vagy
szerz8désszegése esetén nyujtott szolgaltatasok dijait, illetve az egyéb dijakat.

A tarsasagi dijalkalmazas soran mindenkor a kozolt dijakat kell felszamitani mindaddig, amig azokat jogszabaly vagy
Uizletszabalyzat modositas hatalyon kivil nem helyezi.

A szolgaltatasi tevékenységek nett6 dija utan 27% altalanos forgalmi adoé kerdl felszamitasra.

A 71/2016. (XII. 29.) NFM rendeletben kiilbn nem szabalyozott dijtételek alkalmazasa soran a szolgaltatasi dij mértékét
meghatarozé tényezoket (raforditott id6, anyag stb.) a tarsasagi szamviteli rendelkezéseknek megfeleléen dokumentalni kell.

A dijszabas a kdvetkez6 hatalyos rendelkezések alapjan késziilt: Polgari Térvénykonyv (2013. évi V. torvény) / az altalanos
forgalmi adordl szolo 2007. évi CXXVII. torvény / a tisztességtelen piaci magatartas és a versenykorlatozas tilalmardl szolo
1996. évi LVII. torvény / a foldgazellatasrol szold 2008. évi XL. torvény / a polgari perrendtartasrol szold 1952. évi lll. torvény
75. § (1) bek. / a foldgaz egyetemes szolgaltatdk altal kiilon dij ellenében végezhetd szolgaltatasokrol szold 71/2016. (XII. 29.)
NFM rendelet.
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